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如 何 从 短 短 的 140 个 字 中 提取 丰厚 的 利润 ， 这 是 所 有 企业 微 情 用 户 都 十 分 关心 的 问题 
如 果 你 的 企业 在 微 博 上 ,, 这 本 内 容 系统 、 方 法 科学 、 实 际 操作 性 极 强 的 企业 微 博 运 营 秘籍 定 
能 让 你 从 中 获得 意 想不到 的 价值 回报 。 本 书 是 资深 微 博 营 销 专家 大 量 观察 研究 和 实践 经 验 的 
结晶 ， 系 统 地 阐述 了 企业 微 博 运 营 的 科学 策略 和 全 套 方 法 ， 并 辅 之 以 大 量 知名 企业 的 成 功 案 
例 ， 逐 步 讲解 了 企业 微 博 运营 的 步骤 、 技 巧 和 注意 事项 ， 将 手把手 教 你 进行 企业 微 博 营销 。 

全 书 共 12 ж: 第 1 章 主要 介绍 了 企业 微 博 的 6 大 特点 、20 大 用 途 以 及 它 对 传统 营销 理念 
的 革新 ; 第 2 章 重点 讲解 了 企业 微 博 账号 规划 、 门 面 装修 、 认 证 和 内 容 发 布 的 注意 事项 等 问 
Ш; 第 3 ~ !2 章 是 本 书 的 核心 内 容 ， 分 别 讲解 了 如 何 进行 企业 微 博 营销 的 规划 、 如 何 增加 粉 
丝 并 提高 影响 力 、 如 何 让 微 博 内 容 更 具 创 意 和 吸引 力 、 如 何 让 微 博 互动 更 有 效 、 如 何 让 微 博 
与 其 他 营销 渠道 整合 、 如 何 策划 企业 微 博 活动 、 如 何 通 过 微 博 塑造 企业 品牌 、 如 何 通 过 微 博 
提供 客户 服务 、 如 何 监控 与 评估 微 博 的 营销 效果 ， 以 及 如 何 利用 微 博 进行 危机 公关 。 
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为 什么 要 写 这 本 书 


近年 来 ， 微 博 的 发 展 超出 了 人 们 的 想象 ， 在 微 博 旗手 Twitter 的 号 召 之 下 
国内 各 大 微 博 平台 以 雨后春笋 般 的 速度 飞速 成 长 ， 以 至 于 很 多 人 还 没 怎么 回 过 味 
来 ， 微 博 就 已 经 如 此 火爆 和 普及 了 。 

在 写 这 本 书 的 时 候 ， 新 浪 微 博 宣称 其 用 户 数 已 经 超过 了 2.5 亿 ， 腾 讯 微 博 宣 
称 其 用 户 数 已 经 超过 了 2.33 亿 ， 搜 狐 微 博 、 网 易 微 博 及 凤凰 微 博 等 也 紧 追 不 合 。 
如 此 众多 的 用 户 意味 着 超 强 的 人 气 ， 超 强 的 人 气 则 意味 着 一 切 一 一 微 博 营销 当然 
就 会 应 运 而 生 。 

但 是 ， 微 博 营 销 是 一 个 新 鲜 事 物 ， 许 多 企业 不 知道 如 何 做 。 这 其 中 ， 既 有 对 
微 博 的 特点 及 其 商业 功能 认识 上 的 不 足 ， 也 有 对 微 博 营销 规划 、 实 施 及 评估 等 各 
方面 的 陌生 。 

因此 ， 在 众多 企业 管理 者 的 鼓励 与 建议 下 ， 我 决定 编写 这 样 一 本 书 ， 将 我 近 
年 来 积累 的 理论 与 实践 经 验 分 享 给 大 家 ， 希 望 这 本 书 能 为 企业 的 微 博 营销 提供 有 
价值 的 参考 。 

让 我 们 一 起 玩 转 微 博 ! 


读者 对 象 
本 书 适合 于 以 下 类 型 的 读者 : 
口 负责 企业 营销 工作 的 高 管 〈 营 销 总 监 ) 
口 企业 微 博 营销 经 理 〈 网 络 营销 经 理 ) 
口 企业 数字 营销 经 理 〈 社 会 化 媒体 营销 经 理 ) 


а 企业 微 博 运营 团队 负责 人 及 成 员 

口 大 中 专 院 校 市 场 营 销 、 网 络 营销 及 电子 商务 专业 的 师 生 
口 大 中 专 院 校 媒体 管理 、 信 息 管 理 及 新 闻 传 播 专 业 的 师 生 
口 各 类 微 博爱 好 者 


如 何 阅 读本 书 


本 书 建立 在 作者 长 期 的 理论 与 实践 积累 的 基础 之 上 ， 既 有 系统 的 基础 理论 ， 
也 有 许多 实际 操作 方式 的 指导 及 操作 技巧 的 讲解 。 

在 总 体 结构 上 ， 本 书 按照 微 博 营 销 管理 的 通常 步 又 及 重点 问题 来 叙述 。 本 书 
共 12 章 ， 分 为 4 部 分 。 

第 1 部 分 (第 1~2 章 ): 微 博 使 用 基础 。 第 1 章 介绍 了 微 博 的 定义 、 特 点 、 
功能 及 基本 营销 理念 ; 第 2 章 介 绍 了 如 何 开通 与 认证 微 博 。 

第 2 部 分 (第 3 ~8 章 ) : 微 博 营销 管理 的 基本 方法 。 第 3 章 讲 解 了 微 博 营销 
的 规划 ， 使 整个 微 博 营销 不 至 于 盲目 ; 第 4~6 章 分 别 讲解 了 在 微 博 使 用 初期 提 
高 粉丝 数量 的 方法 、 撰 写 微 博 帖 子 的 技巧 以 及 微 博 互动 的 技巧 ; 第 7 章 侧重 讲解 
了 微 博 与 其 他 营销 渠道 的 整合 ; 第 8 章 讨论 了 如 何 策划 企业 微 博 活动 。 

第 3 部 分 (第 9 ~10 Ж). 微 博 营销 的 综合 管理 。 重 点 讲解 了 微 博 如 何 塑 千 
企业 品牌 及 提供 客户 服务 两 方面 内 容 ， 这 也 是 企业 比较 关心 的 微 博 能 否 发 挥 出 来 
的 两 大 重要 作用 。 

第 4 部 分 (第 11 ~12 章 ): 微 博 营销 的 评估 与 危机 公关 。 第 11 章 介 绍 了 微 
博 监控 与 评估 的 相关 方法 ; 第 12 章 讲解 了 微 博 危 机 公关 方面 的 技巧 。 

本 书 的 每 一 章 都 按 如 下 结构 和 顺序 进行 编写 : 

口 基本 理论 与 实践 指导 : 每 章 要 讨论 的 主要 内 容 ， 包 括 每 章 涉及 的 基本 理论 

知识 、 操 作 方 法 与 技巧 ， 其 中 包含 一 些 与 相应 内 容 对 应 的 小 案例 。 
口 经 典 案例 : 每 章 的 后 面 都 有 一 个 大 的 经 典 案例 ， 用 来 说 明 每 章 所 涉及 内 容 
的 综合 运用 。 

口 经 验 总 结 : 总 结 每 章 的 重要 理论 与 知识 点 。 

口 实 战 训练 : 使 读者 能 将 理论 与 实践 相 结合 ， 从 真 刀 真 枪 的 练习 中 提高 实战 
能 力 。 
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联系 作者 


由 于 作者 的 水 平 有 限 ， 编 写 的 时 间 仓促 ， 书 中 可 能 会 出 现 一 些 错误 或 不 准确 
的 地 方 ， 忍 请 读者 批评 指正 。 我 的 联系 方式 如 下 : 

ЖЖ: http://weibo. com/chenyongdong (新 浪 实名 微 博 : ЖЖЖ) 

博客 : http://blog. sina. com. cn/chenyongdong 

电子 邮件 : cyd888@ sina. com 
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企业 微 博 的 神奇 功效 
迫在眉睫 : 企业 网 络 营销 新 武器 
1.1.1 微 博 发 展现 状 

1.1.2 立即 使 用 微 博 的 理由 
1.1.3 不 使 用 微 博 的 危险 
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1.21 微 博 的 定义 
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企业 微 博 营 销 规划 

精心 规划 : 定位 清晰 操作 有 目标 
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3.1.2 明确 微 博 营销 的 定位 与 目标 
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步步为营 : 制订 计划 步骤 要 详细 
3.2.1 掌握 微 博 参 与 者 特征 
3.2.2 微 博 营销 内 容 规 划 

3.2.3 徽 博 营销 提升 影响 力 规划 


3.2.4 徽 博 运营 数据 管理 、 分 析 与 优化 规划 


考核 目标 : 关键 绩效 指标 可 测量 
3.3.1 理解 设 定 KPI 的 重要 性 
3.3.2 设 定 微 博 营销 的 KPI 

3.3.3 确认 各 KPI 的 评测 方法 
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3.4.1 微 博 营销 团队 组 织 架构 的 搭建 
3.4.2 微 博 营销 团队 的 分 工 与 责任 
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4.3.2 直接 找到 有 价值 的 账号 
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4.4.1 微 博 评论 同样 精彩 

4.4.2 四 条 妙招 出 精彩 评论 

经 典 案例 : 婚 博 会 微 博 创意 及 影响 力 提升 
经 验 总 结 
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在 你 的 企业 决定 使 用 微 博 开展 营销 活动 之 前 ， 需 要 对 企业 微 博 的 功效 有 一 个 
清晰 的 认识 。 这 其 中 ， 不 仅 需要 认识 到 企业 使 用 微 博 开展 营销 活动 的 迫切 性 ， 还 
需要 认识 微 博 并 了 解 其 值得 你 利用 的 基本 特点 ; 不 仅 需 要 了 解 企业 微 博 可 以 发 挥 
的 主要 商业 功能 ， 还 需要 在 营销 理念 上 有 一 定 的 提升 。 总 之 ， 在 你 的 企业 微 博 起 
飞 之 前 ， 需 要 做 好 准备 。 








1.1 GEAR: 企业 网 络 营销 新 武器 


也 许 在 决定 是 否 看 这 本 书 之 前 ， 你 一 直 在 想 : 我 的 企业 究竟 要 不 要 用 微 博 ? 
如 果 我 直接 告诉 你 “非常 有 必要 " ， 你 可 能 无 法 马上 接受 ， 肯 定 要 我 说 明理 由 。 

其 实 ， 需 要 使 用 微 博 的 理由 很 多 ， 最 本 质 的 原因 是 那里 已 经 聚集 了 你 的 大 量 
客户 。 如 果 你 是 一 个 营销 工作 者 ， 始 终 保 持 着 高 度 的 市 场 敏感 度 ， 那 么 你 在 了 解 
了 微 博 的 现状 后 ， 将 会 自己 得 出 “要 立即 使 用 微 博 ” 的 结论 。 


1.1.1 微 博 发 展现 状 


1. 微 博 鼻 祖 Twitter 
谈 到 微 博 ， 我 们 不 得 不 提 及 世界 上 最 早 的 微 博 Twitter (如 图 1-1 所 示 ) 。 








图 1-1 微 博 鼻祖 Twitter 


Twitter 的 第 一 个 内 测 版 于 2006 年 3 月 21 日 正式 上 线 。 随 着 Twitter 的 快速 成 
长 ， 其 逐步 成 为 目前 最 受 瞩 目的 互联 网 公司 之 一 。 

Twitter 功能 强大 ， 第 一 时 间 传 播 杰 克 逊 住 进 洛杉矶 加 州 大 学 医院 的 消息 的 是 
Twitter， 第 一 个 在 全 球 发 布 汶 川 地 震 消息 的 是 Twitter， 第 一 个 报道 一 架 飞 机 落 在 
ПАО Е ВОЛЕ Twitter， 这 种 例子 举 不 胜 举 。 
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目前 ，Twitter 的 用 户 数 有 2 亿 多 ， 其 设 定 了 发 展 10 亿 用 户 的 宏伟 目标 。 现 
在 Twitter 用 户 每 天 发 布 的 信息 超过 1. 4 亿 条 ， 每 周 超过 10 亿 。Twitter 联合 创始 
人 比 兹 .斯 通 〈Biz Stone) 表示 ，Twitter 在 最 初 的 18 个 月 新 增 用 户 为 50 万 ， 现 
在 每 天 的 新 增 用 户 就 有 近 50 万 。 

Twitter 的 发 家 史 有 点 儿 复杂 ， 其 主要 创始 人 为 埃 文 ， 威 廉 姆 斯 (Evan Wil- 
liams， 也 是 博客 鼻祖 Blogger 的 联合 创始 人 之 一 ) Hk + 斯 通 ( Biz Stone) 与 杰 
УЕ 5 多 尔 西 (Jack Dorsey) ， 还 有 的 报道 说 ， 其 实 诺 亚 . 格拉 斯 (Noah Glass) 最 
初 也 做 出 了 相当 重要 的 贡献 ， 但 有 时 他 的 名 字 被 有 意 隐瞒 。 

值得 关注 的 是 ,许多 重要 人 物 、 企 业 与 机 构 都 在 使 用 Twitter。 例 如 ， 巴 拉 
Hi e 奥巴马 (Barack Obama) 在 2007 年 4 月 30 日 发 布 了 他 的 第 一 个 Tweet。 之 
后 ，Twitter 等 一 批 互联 网 工具 帮助 奥巴马 打败 了 其 他 竞争 对 手 ， 使 其 成 为 美国 历 
史上 第 一 位 黑人 总 统 。 委 内 瑞 拉 总 统 查 韦 斯 也 开设 了 Twitter 账号 ， 以 便 同 委 内 
瑞 拉 反对 派 争 夺 民 众 ， 占 领 互 联网 的 领地 。 

美国 市 场 研究 公司 Q4 Web Systems 在 2010 年 8 月 发 布 投资 报告 ,对 上 市 公 
司 通 过 社交 媒体 进行 投资 者 关系 管理 的 现状 进行 了 研究 。 该 研究 发 现 ，362 家 被 
调查 公司 全 部 拥有 Twitter 账号 。 这 些 公 司 通过 Twitter 扩大 交流 渠道 ， 与 新 的 用 
户 联系 ， 同 投资 者 和 股东 互动 ， 或 者 通过 Twitter 发 布 信息 ， 例 如 通过 发 布 新 闻 
和 介绍 的 链接 ， 将 用 户 引 入 上 市 公司 或 投资 者 关系 的 网 站 。 同 时 ， 越 来 越 多 的 中 
小 企业 也 在 选择 使 用 Twitter， 并 将 自己 企业 Twitter 人 口 的 图 标 放 在 企业 的 官方 网 
站 上 。 

.该 报告 还 称 ，Twitter 已 成 为 最 主要 的 投资 者 关系 渠道 。 这 些 公司 使 用 Twitter 
来 展示 公司 信息 ， 包 括 新 闻 稿 、 战 略 合作 关系 、 合 并 、 收 购 及 会 议 等 。 同 时 ， 企 
业 会 在 Twitter 上 与 用 户 进行 互动 ， 并 加 强 与 投资 者 的 联系 。 

2. 我 国 微 博 发 展 情况 

在 Twitter 高 速 发 展 的 同时 ， 我 国 的 企业 也 纷纷 模仿 并 改进 ， 推 出 了 多 个 微 
博 应 用 平台 。 

我 国 最 早 的 微 博 出 现 于 2007 年 。 当 年 ， 从 校内 网 〈 现 为 人 人 网 ) 起 家 的 王 
兴 年 建立 了 饭 否 ，2007 年 8 月 13 日 腾讯 滔滔 上 线 。 由 于 各 种 原因 ，2009 年 7 月 
中 旬 ， 国 内 大 批 老牌 微 博 产品 〈 饭 否 、 腾 讯 滔滔 等 ) 停止 运营 。 

然而 ,， 没 过 多 久 ， 一 批 新 的 微 博 诞生 ， 其 中 以 2009 年 8 月 新 浪 微 博 的 上 线 
最 为 引 人 人 瞩目 。 接 着 ， 微 博 像 十 后 春 算 般 出 现 ， 人 民 微 博 、 搜 狐 微 博 、 网 易 微 
博 、 腾 讯 微 博 及 凤凰 微 博 等 相继 推出 。 后 来 ， 许 多 SNS 社区 也 开设 了 微 博 的 功 
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能 ， 如 开心 网 等 。 甚 至 ,一 些 BBS 、 垂 直 社区 及 综合 网 站 也 推出 微 博 ， 如 天 涯 微 
博 、 豆 瓣 广播 及 新 民 微 博 等 。 这 一 切 似乎 在 表明 ， 越 来 越 多 的 网 站 意识 到 了 微 博 
的 重要 性 ， 微 博 有 成 为 网 站 标 配 的 发 展 迹象 。 

在 讨论 国内 的 微 博时 ， 我 们 有 必要 看 看 目前 我 国 的 微 博 主力 军 : 新 浪 微 博 、 
腾讯 微 博 、 搜 狐 微 博 及 网 易 微 博 。 

新 浪 微 博 在 本 书 撰写 时 声称 其 用 户 数 已 经 超过 2. 5 亿 。 新 浪 微 博 初期 发 展 时 
运气 比较 好 ， 其 刚 上 线 时 的 几 个 月 内 几乎 没有 竞争 对 手 。 后 来 ， 新 浪 发 现 微 博 的 
用 途 很 大 ， 因 此 决定 将 微 博 定位 为 所 有 产品 的 核心 ， 并 尽 可 能 打通 微 博 与 其 他 应 
用 之 间 的 通道 。 新 浪 CEO 曹 国 伟 称 ， 如 果 微 博 代 表 未 来 的 发 展 趋势 ， 或 者 从 广 
义 上 说 社交 媒体 是 使 用 趋势 的 话 ， 这 种 趋势 就 必须 要 遵循 ， 一 定 要 尽 全 力 去 做 。 
曹 国 伟 透露 ， 其 可 能 的 盈利 模式 包括 互动 精准 广告 、 社 交游 戏 、 实 时 搜索 、 无 线 
增值 服务 、 电 子 商务 平台 及 数字 内 容 等 。 

腾讯 微 博 在 本 书 撰写 时 声称 其 用 户 数 已 经 超过 2. 33 亿 。 腾 讯 早 期 曾经 推出 
过 一 款 类 微 博 产品 “滔滔 ”， 后 来 关闭 了 。 面 对 新 浪 微 博 的 强劲 发 展 势头 ， 
腾讯 及 时 推出 了 腾讯 微 博 ， 并 且 借 助 核心 产品 QQ 对 应 的 强大 用 户 群 ， 很 快 确立 
了 其 在 微 博 领域 的 重要 地 位 。 腾 讯 表 示 ， 微 博 应 该 是 腾讯 当下 和 未 来 可 预见 的 范 
围 内 最 重要 的 一 项 业务 ， 所 以 腾讯 下 决心 在 这 个 方面 做 无 限量 的 资源 投入 ， 上 不 
封 项 。 

搜狐 微 博 在 本 书 撰写 时 声称 其 用 户 数 已 经 超过 5 000 万 。 搜 狐 总 裁 张朝阳 曾 
表示 ， 搜 狐 在 微 博 应 用 开发 上 “起 了 个 大 早 ， 赶 了 个 晚 集 " ， 在 他 意识 到 这 一 点 
后 ,立即 亲自 挂帅 ， 也 提出 以 不 封顶 的 投入 方式 发 展 微 博 ， 并 把 微 博 列 和 人“ 再 造 
搜狐 ”三 大 发 展 规划 之 一 。 张 朝阳 认为 “ 微 博 就 是 抓 住 市 场 用 户 的 入 口 ”"， 并 发 
出 了 “不 微 博 ， 就 要 死 ” 的 感叹 。 他 还 认为 ， 搜 狐 微 博 与 搜索 引擎 结合 得 最 好 。 

网 易 微 博 在 本 书 撰写 时 用 户 数 在 4 000 万 左右 。 网 易 СЕО 丁磊 表示 ， 微 博 是 
SNS 非常 好 的 表现 形态 ， 国 内 市 场 的 竞争 也 非常 激烈 ， 网 易 非常 重视 ， 相 信 在 未 
来 会 有 一 条 属于 网 易 自己 的 SNS 发 展 路 线 。 网 易 的 微 博 字 数 最 大 限制 为 163 个 ， 
这 是 为 了 突出 “网 易 163” 的 品牌 特点 。 


1.1.2 立即 使 用 微 博 的 理由 


为 什么 你 的 企业 要 立即 使 用 微 博 ?理由 非常 多 ， 主 要 有 以 下 几 条 : 
第 一 ， 微 博 的 人 气 越 来 越 旺 ， 其 中 可 能 有 你 的 潜在 客户 ， 你 可 以 去 发 现 并 想 
办 法 将 他 们 转换 为 你 的 实际 客户 。 
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第 二 ， 微 博 中 可 能 有 你 的 现 有 客户 或 合作 伙伴 ， 你 可 以 经 常 性 地 与 他 们 沟通 
和 交流 ， 帮 他 们 答疑 解 惑 ， 增 进 彼此 的 信任 ， 建 立 长 期 的 、 稳 定 的 关系 ， 提 高 他 
们 对 你 的 企业 的 忠诚 度 。 

第 三 ， 微 博 中 有 许多 重要 的 信息 ， 有 行业 动态 、 最 新 统计 数据 、 对 手 的 近期 
动作 ， 甚 至 有 些 热门 话题 还 可 以 成 为 你 的 营销 题材 。 

第 四 ， 微 博 里 藏 龙 卧 虎 ， 有 学 者 、 专 家 、 同 行 和 水 平 不 差 的 草根 ， 你 磁 上 什 
么 解决 不 了 的 问题 ， 他 们 也 许可 以 成 为 你 免费 的 智囊 团 。 

第 五 ， 微 博 可 以 让 你 了 解 到 外 界 对 你 的 产品 或 服务 的 更 多 评价 和 需求 ， 甚 至 
你 可 以 主动 地 询问 外 界 对 你 的 产品 或 服务 的 看 法 ， 这 等 于 免费 的 市 场 调 查 。 

第 六 ， 微 博 可 以 让 你 向 公众 述说 你 的 品牌 、 经 营 理念 、 产 品 、 服 务 及 优惠 活 
动 ， 然 后 你 也 可 以 听 听 他 们 的 反应 。 进 而 ， 也 许 会 有 更 多 的 人 购买 你 的 产品 或 服 
务 ， 参 加 你 的 优惠 活动 。 

第 七 ， 微 博 可 以 让 你 发 布 招聘 信息 或 发 现 希望 到 你 的 企业 工作 的 人 ， 它 是 个 
求 贤 纳 士 的 好 平台 。 . 

第 八 ， 微 博 的 众多 信息 中 ， 可 能 有 关于 你 企业 的 负面 信息 ， 微 博 可 以 让 你 及 
早 地 发 现 它们 ， 然 后 进行 解释 和 朴 导 。 

也 许 这 其 中 任意 一 条 理由 就 能 说 服 你 立即 使 用 微 博 。 


1.1.3 不 使 用 微 博 的 危险 


如 果 上 面 的 理由 还 不 能 打动 你 ， 那 么 下 面 我 们 来 说 说 不 使 用 微 博 的 危险 ， 至 
少 有 以 下 几 条 ， 

第 一 ， 负 面 信息 监测 缺失 及 公关 渠道 放弃 ， 这 也 许 是 一 些 企业 在 遭遇 惨痛 教 
训 后 悟 到 的 。 这 个 危险 太 大 了 ， 人 家 在 说 你 的 坏话 ， 你 却 浑然 不 知 ， 误 解 越 来 越 
深 就 变 成 了 危机 ， 如 果 出 现 危 机 你 还 不 进行 干预 ， 那 就 有 可 能 对 你 的 企业 产生 致 
命 的 影响 。 

第 二 ， 丧 失 所 在 行业 的 领先 机 会 。“ 机 不 可 失 ， 时 不 再 来 ” ， 如 果 你 的 竞争 
对 手 在 微 博 中 率先 发 力 ， 走 在 前 面 ， 那 么 它 很 可 能 就 会 一 步 领先 、 步 步 领先 ， 提 
前 抢 走 主要 的 地 盘 。 

第 三 ， 丧失 微 博 上 的 话语 权 。 话 语 权 ， 包 括 对 外 界 发 出 的 声音 ， 与 他 人 交流 
的 声音 ， 以 及 向 别人 解释 和 澄清 的 声音 。 如 果 一 个 企业 不 使 用 微 博 ， 则 会 在 微 博 
上 长 期 失语 。 那 么 ， 什 么 事 都 有 可 能 发 生 ， 外 界 会 因 无 法 与 你 交流 和 沟通 而 产生 
误会 ， 严 重 时 即 产生 上 面 提 到 的 危机 。 
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第 四 ， 违 背 了 现代 营销 理念 中 的 互动 交流 原则 。 现 代 营 销 理念 讲究 双向 交 
流 ， 强 调 企业 与 消费 者 及 其 他 关联 者 的 沟通 。 如 果 不 用 微 博 ， 就 失去 了 一 个 重要 
的 交流 渠道 ， 从 而 导致 别人 在 赞扬 你 企业 的 产品 或 服务 时 可 能 因为 理解 错误 而 没 
说 到 点 子 上 ， 你 没有 参与 讨论 进而 失去 传达 正确 信息 的 机 会 。 更 何况 ， 用 户 的 需 
求 与 口碑 更 多 是 通过 互动 交流 来 表达 的 。 


1.2 六 脉 神 剑 : 微 博 的 独特 魅力 在 哪里 


微 博 究竟 有 什么 魅力 ? 为 什么 会 有 那么 多 人 、 那 么 多 企业 对 它 着 迷 ， 甚 至 为 
之 疯狂 ? 微 博 就 一 定 比 QQ 、MSN、 人 人 网 、 开 心 网 及 博客 等 应 用 要 好 吗 ? 如 果 
好 ， 好 在 哪里 ? 


1.2.1 微 博 的 定义 


在 回答 以 上 问题 之 前 ， 为 了 使 你 在 阅读 本 书 时 对 微 博 有 一 个 基本 的 认识 ， 我 
还 是 试图 给 微 博 一 个 定义 ， 虽 然 目前 并 没有 非常 准确 的 定义 。 

微 博 在 英文 中 被 称 为 MieroBlog ， 目 前 对 微 博 的 理解 有 多 种 。《 社 会 化 媒体 营 
销 宝典 》 一 书 的 作者 对 微 博 的 定义 是 :“ 一 种 社会 网 络 服务 ， 它 使 用 户 能 够 发 送 
和 接收 简短 的 (不 超过 140 字符 ) 、 基 于 文本 的 、 微 型 发 布 的 即时 消息 。” 

维基 百科 上 对 微 博 的 定义 是 :“ Microblogging is a broadcast medium in the form 
of blogging. A microblog differs from a traditional blog in that its content is typically 














smaller in both actual and aggregate file size. Microblogs allow users to exchange small 
elements of content such as short sentences, individual images, or video links. ”意思 
是 “ 微 博 是 一 种 博客 形式 的 广播 媒介 。 微 博 区 别 于 传统 博客 的 地 方 在 于 ， 其 内 容 
无 论 是 实际 长 度 还 是 总 计 长 度 都 更 小 。 微 博 允 许 用 户 交 流 更 小 的 内 容 元 素 ， 如 短 
句子 、 单 个 的 图 片 或 视频 链接 ”。 

由 此 看 来 ， 微 博 的 定义 并 不 完全 相同 ， 当 然 这 也 与 微 博 在 各 国 发 展 中 的 改良 
有 一 定 的 关系 。 本 书 将 微 博 简单 地 定义 为 “一 种 利用 关注 机 制 分 享 简短 内 容 的 广 
播 式 的 社交 网 络 平台 ”。 

对 于 这 个 定义 有 四 个 方面 需要 加 强 理解 : 

(1) 关注 机 制 : 如 果 你 想 在 你 的 首页 上 看 到 某 人 发 布 的 微 博 帖 子 ， 你 可 以 
直接 关注 他 (或 她 ) 。 

(2) 分 享 简短 内 容 : 微 博 里 的 信息 都 很 短 ， 帖 子 本 身 、 评 论 及 回复 的 内 容 
最 多 不 能 超过 140 个 字 。 
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(3) 广播 式 : 微 博 以 公开 的 方式 向 外 传递 信息 。 

(4) 社交 网 络 平台 : 微 博 归 属于 社交 网 络 。 

另外 ,为 了 防止 理解 上 的 偏差 ， 建 议 对 以 下 三 种 概念 进行 区 分 : 微 博 平台 、 
微 博 帖子 及 微 博 用 户 。 微 博 平 台 (也 称 微 博 提供 商 ) 指 Twitter、 新 浪 微 博 等 提供 
微 博 服 务 的 网 站 ; 微 博 帖子 指 微 博 上 的 一 条 条 消息 ; 微 博 用 户 指 拥有 微 博 账号 并 
发 布 微 博 帖子 的 用 户 。 

Т. 微 博 的 相关 概念 

微 博 常用 的 概念 如 下 。 

(1) 关注 方式 。 微 博 的 好 友之 间 需 要 通过 关注 ( Following) 来 建立 关系 。 微 
博 的 关注 不 同 于 其 他 社交 平台 ， 它 分 为 单 向 关注 与 双向 关注 。 其 中 ， 单 向 关注 意 
味 着 甲 关注 乙 但 乙 不 关注 甲 ， 而 双向 关注 则 意味 着 甲 关 注 乙 的 同时 乙 也 关注 甲 。 

(2) 粉丝 (Follower) 。 如 果 甲 关注 了 乙 ， 那 么 甲 就 成 了 乙 的 粉丝 。 通 常情 
况 下 ,一 位 用 户 发 布 的 微 博 帖子 只 有 他 的 粉丝 才能 看 到 。 反 过 来 说 ， 一 位 微 博 用 
户 的 首页 上 ， 能 看 到 的 就 是 他 所 关注 的 用 户 发 布 的 帖子 (按时 间 倒 序 排列 ) 。 

(3) 微 博 帖子 。 也 称 “ 消 息 ”。 由 于 名 字 叫 “ 微 博 "， 所 以 微 博 帖 子 的 特点 
TE “Wo Twitter 的 帖子 长 度 是 140 个 字符 ， 国 内 多 数 微 博 的 帖子 长 度 是 140 个 
字 (通常 指 汉字 的 个 数 ) ， 也 有 部 分 长 度 更 长 的 微 博 平台 ， 如 网 易 微 博 的 帖子 长 
度 是 163 个 字 。 

(4) 关键 词 。 在 微 博 中 使 用 关键 词 有 利于 归 类 与 搜索 。Twitter 及 国内 的 部 分 
微 博 网 站 通常 使 用 “# 关 键 词 ”( 后 面 有 一 个 空格 ) 的 方式 ， 而 国内 的 部 分 微 博 
网 站 (如 新 浪 微 博 ) 则 使 用 “# 关 键 词 #” 的 方式 。 

(5) 转发 、 评 论 与 回复 。 当 一 位 用 户 看 到 一 条 值得 讨论 或 分 享 的 帖子 时 ， 
可 以 进行 评论 或 转发 (也 称 转 推 或 锐 推 ，Twitter 中 称 为 Retweet) ， 也 可 以 在 接 到 
评论 时 进行 回复 。 通 常 ， 在 进行 评论 与 回复 时 可 以 选择 是 否 在 自己 的 微 博 上 同时 
发 布 ， 如 果 选 择 是 ， 则 原 帖 加 上 评论 的 内 容 将 同时 以 一 条 新 的 帖子 的 形式 出 现在 
你 的 微 博 中 。 通 常 ， 转 发 与 评论 的 内 容 也 有 最 多 140 个 字 的 限制 。 

(6) 私信 。 由 于 微 博 是 一 个 公开 的 广播 平台 ， 通 常 你 的 帖子 可 能 被 你 的 粉 
丝 、 粉 丝 的 粉丝 及 搜索 到 这 条 帖子 的 人 看 到 。 如 果 你 想 与 另 一 个 用 户 进行 私下 交 
流 ， 不 让 其 他 人 看 到 交流 的 内 容 ， 则 可 以 使 用 私信 功能 。 

(7) 用 户 标签 。 如 果 你 为 了 让 一 条 帖子 被 某 个 指定 的 用 户 看 到 ， 则 可 以 使 
用 “@ 用 户 名 ” (后 面 有 一 个 空格 ) 的 方式 来 “呼唤 ” 某 个 用 户 。 通 常 ， 被 
“呼唤 ”的 用 户 的 屏幕 上 会 出 现 提示 (如 图 1-2 所 示 ) ， 提 醒 他 去 查看 这 条 信息 。 
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当然 ， 为 了 防止 用 户 滥用 此 功能 ， 一 些微 博 平台 还 允许 用 户 屏蔽 此 功能 。 
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图 1-2 被 别人 “呼唤 ”后 在 你 的 微 博 首页 出 现 的 提示 


(8) 微 博 搜索 。 通 常 ， 微 博 平 台 都 有 搜索 功能 ， 它 既 可 以 搜索 包含 某 些 关 
键 字 的 帖子 ， 也 可 以 搜索 包含 某 些 关键 字 的 微 博 用 户 。 微 博 的 搜索 是 即时 性 的 ， 
这 区 别 于 传统 的 搜索 引擎 ， 后 者 的 搜索 内 容 通常 要 在 发 布 一 段 时 间 之 后 才能 被 抓 
取 进而 被 搜索 到 。 

(9) 微 博 应 用 程序 。 多 数 微 博 平台 都 在 建立 开放 的 接口 ， 以 便于 外 部 的 开 
发 者 开发 符合 接口 标准 的 应 用 程序 ， 从 而 扩充 微 博 平台 的 功能 ， 例 如 微 博 iPad 
客户 端 、 拼 图 工具 及 凡 客 体制 作 等 。 

需要 说 明 的 是 ， 不 同 的 微 博 平台 可 能 还 会 提供 一 些 其 他 应 用 ， 例 如 投票 、 活 
动 、 微 群 、 微 直播 、 微 访谈 及 活动 屏幕 墙 等 功能 ， 相 关 解 释 可 以 参考 各 微 博 平 
台 。 另 外 ， 目 前 的 微 博 平 台 可 以 通过 浮动 提示 的 方式 提醒 提 到 你 的 帖子 数 、 评 论 
数 、 通 知 数 及 新 增 粉丝 数 等 ， 点 击 浮动 标签 后 可 以 进入 相应 的 查看 页 面 。 

2. 微 博 中 可 使 用 的 媒体 元 素 

目前 ,多数 微 博 服务 提供 商都 在 想 办 法 让 微 博 不 仅仅 限于 文字 ， 除 文字 之 外 
还 可 以 包含 其 他 一 些 媒体 元 素 。 

(1) 超 链接 。 多 数 微 博 网 站 都 提供 了 在 微 博 帖子 里 增加 超 链接 的 功能 ， 这 
使 得 微 博 可 以 方便 地 跳 转 到 其 他 页 面 。 为 了 减少 超 链接 地 址 所 占 字符 的 长 度 ， 多 
数 微 博 网 站 都 会 将 这 类 超 链 接地 址 压缩 为 短 地 址 。 

(2) 图 片 。 多 数 微 博 网 站 提供 了 在 微 博 上 插入 本 地 图 片 的 功能 ， 这 使 得 微 
博 打 破 了 过 去 只 有 文字 的 局 限 ， 图 片 也 使 得 微 博 的 帖子 更 直观 ， 更 容易 引起 他 人 
的 注意 。 另 外 ， 对 于 帖子 正文 140 个 字 以 内 不 能 描述 清楚 的 内 容 ， 也 可 以 用 图 片 
的 方式 来 显示 更 多 的 文字 。 
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(3) 视频 。 多 数 微 博 可 以 输入 视频 网 站 播放 页 面 的 链接 地 址 来 插入 视频 ， 
也 可 以 从 电脑 直接 上 传 视频 ， 这 也 使 得 微 博 帖子 的 表现 力 更 丰富 。 

(4) 音频 。 目 前 一 些微 博 已 经 能 够 提供 插入 音乐 的 功能 ， 并 且 部 分 微 博 服 
务 商 还 提供 了 语音 微 博 服务 ， 这 使 得 微 博 更 加 丰富 多 彩 。 

(5) 表情 图 标 。 许 多 微 博 都 提供 了 丰富 的 表情 图 标 ,合理 地 利用 它们 ， 可 
以 使 微 博 帖子 有 更 多 表现 个 性 的 地 方 。 


1.2.2 微 博 的 特点 : 六 脉 神 剑 


微 博 的 基本 传播 特点 可 以 归纳 为 六 个 字 : “ 短 、 平 、 快 、 碎 、 即 、 开 ”， 简 
称 为 “六 脉 神 剑 ”。 

1. 简短 式 记载 : 短 

由 于 微 博 通常 以 140 个 字符 (或 汉字 ) 为 帖子 的 最 长 长 度 ， 这 就 使 得 微 博 的 
帖子 很 精炼 ， 也 使 得 微 博 非常 适合 快餐 文化 。 同 时 ， 微 博 的 “ 短 ” 也 使 信息 数 
量 有 所 增加 ， 因 为 一 个 人 一 天 可 以 发 很 多 条 微 博 。 

微 博 的 “ 短 ” 让 更 多 忙碌 的 人 更 容易 表达 ， 更 愿意 表达 ， 同 时 ， 它 也 让 微 
博 的 评论 和 回复 变 得 更 容易 、 更 精炼。 

一 些 过 去 比较 难 采 访 的 名 人 或 专家 ， 在 使 用 微 博 后 ， 他 们 会 自己 对 一 些 重要 
的 事件 发 表 观 点 ， 且 表达 的 方式 也 比较 轻松 、 客 观 ， 这 为 记者 收集 名 人 观点 进而 
撰写 稿件 带 来 了 很 大 的 便利 。 

2. 平等 式 交流 : 平 

微 博 用 户 的 背景 各 不 相同 ， 但 在 微 博 上 大 家 都 是 平等 的 ， 你 不 仅 可 以 关注 自 
己 的 偶像 并 看 到 他 们 的 帖子 ， 还 能 与 他 们 进行 互动 交流 。 另 外 ， 微 博 上 的 帖子 及 
评论 通常 比较 轻松 ， 与 其 他 相对 严谨 的 媒体 而 言 ， 更 容易 促进 用 户 之 间 的 平等 
交流 。 

由 于 多 数 微 博 平台 都 提供 认证 功能 ， 这 使 得 从 微 博 上 能 更 容易 找到 经 过 认证 
的 、 信 息 可 靠 的 人 或 企业 ， 这 也 为 微 博 上 的 社交 铺 平 了 道路 。 

3. 裂变 式 传播 : 快 

你 发 布 的 帖子 你 的 粉丝 都 能 看 到 ， 如 果 这 条 帖子 有 亮点 或 价值 ， 那 么 你 的 粉 
丝 中 就 可 能 有 人 会 通过 转发 将 其 分 享 出 来 ， 这 样 他 的 粉丝 也 可 以 看 到 这 条 帖子 。 
依 此 类 推 ， 有 些 帖 子 就 可 能 在 很 短 的 时 间 内 传播 给 很 多 人 。 

我 们 经 常 可 以 看 到 ， 一 些 重要 的 、 新 鲜 的 、 有 价值 的 或 有 趣 的 信息 在 微 博 上 
的 传播 速度 非常 快 ， 让 人 们 经 常 不 得 不 感到 微 博 传播 的 威力 。 当 然 ， 在 最 初 使 用 
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时 ， 可 能 由 于 你 的 粉丝 很 少 而 比较 难看 到 你 的 帖子 被 快速 地 传播 ， 这 种 情况 也 会 
发 生 在 那些 本 身 看 起 来 就 很 枯燥 无 味 的 帖子 上 。 

4 碎片 式 呈 现 与 时 间 利用 : 碎 

由 于 信息 简短 ， 加 上 在 你 的 微 博 首页 上 看 到 的 是 你 关注 的 所 有 用 户 发 布 的 按 
时 间 顺 序 倒序 排列 的 所 有 帖子 ， 那 么 相对 而 言 你 看 到 的 每 个 人 的 信息 都 是 碎片 式 
的 ， 除 非 你 进入 到 其 页 面 去 专门 查看 。 同 样 ， 你 的 信息 呈现 在 你 的 粉丝 面前 时 也 
是 如 此 。 

其 实 ， 有 时 微 博 的 “ 碎 ” 与 “ 短 ” 也 让 较 长 的 连载 信息 被 “无 情 ”地 分 散 ， 
这 的 确 是 受 微 博 的 长 度 所 限 。 然 而 ， 同 样 是 这 两 个 特点 ， 使 得 人 们 可 以 更 好 地 利 
用 碎片 时 间 〈 例 如 工作 间隙 、 上 下 班 路 上 等 ) 去 发 布 微 博 帖子 ， 或 是 去 看 别人 
的 帖子 ， 参 与 微 博 的 讨论 等 。 

5. 即时 式 发 布 与 搜索 : 即 

用 户 可 以 随时 发 布 微 博 ， 同 时 ， 前 面 提 到 过 ， 微 博 中 还 可 以 随时 搜索 到 所 有 
用 户 发 布 的 帖子 ， 包 括 用 户 最 新 发 布 的 。 百 度 等 传统 搜索 引擎 通常 并 不 能 保证 网 
站 上 刚刚 发 布 的 信息 就 能 被 用 户 搜索 到 ， 因 为 它们 抓 取 页 面 需要 时 间 。 

利用 即时 搜索 ， 可 以 很 容易 地 搜索 两 类 信息 。 一 类 是 用 户 ， 找 到 那些 名 字 或 
简介 中 含有 某 个 关键 词 的 用 户 ， 然 后 查看 或 关注 他 们 (如 图 1-3 所 示 ); 另 一 类 
则 是 微 博 帖子 ， 找 到 那些 包含 了 某 个 关键 词 的 微 博 帖子 ， 然 后 查看 、 转 发 或 
评论 。 ` 
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6. 开放 式 群 聊 : JF 

微 博 上 的 讨论 是 一 种 开放 式 的 群 聊 ， 这 意味 着 事先 并 不 能 确定 哪些 用 户 会 参 
与 进来 。 当 你 在 讨论 一 个 话题 时 ， 每 个 时 间 段 都 可 能 有 不 同 的 用 户 “从 天 而 降 ” 
参与 到 讨论 中 ， 不 同 用 户 的 参与 使 得 微 博 的 讨论 常会 产生 更 多 新 奇 的 观点 。 

相对 而 言 ， 这 种 开放 式 的 讨论 要 比 其 他 的 社交 网 络 平台 更 先进 ， 因 为 大 多 数 
其 他 社交 平台 中 的 “圈子 ”或 “ 群 ”都 是 相对 封闭 的 ， 只 有 这 个 “圈子 ”或 
“ 群 ”里 的 用 户 才能 参与 讨论 ， 它 能 产生 的 “惊喜 ”自然 不 多 。 另 外 ， 一 些微 博 
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台 也 提供 了 “ 微 博 群 ”的 功能 ， 主 要 是 为 了 让 一 些 有 相同 需求 的 用 户 发 布 一 
些 不 想 让 外 部 看 到 的 信息 ， 当 然 前 提 是 这 些 人 都 要 加 入 到 这 个 微 博 群 里 。 


1.2.3 与 其 他 工具 相 比 微 博 好 在 娜 里 


为 了 加 深 对 微 博 的 理解 ， 我 们 不 妨 将 其 与 几 种 类 似 的 新 媒体 应 用 服务 进行 一 
番 对 比 。“ 不 怕 不 识 货 ， 就 怕 货 比 货 ”， 通 过 比较 你 会 发 现 微 博 相 比 其 他 工具 的 
好 处 。 

1. 微 博 与 博客 的 区 别 

由 于 微 博 的 中 文 及 英文 ( MicroBlog) 名 字 都 与 博客 (Blog) 有 联系 ， 因 此 常 
有 人 分 辩 不 清 。 通 常 ， 微 博 长 度 限制 更 严 (如 前 述 的 140 个 字 ) ， 显 然 更 简短 
而 博客 可 以 长 达 上 万 字 ， 显 然 可 以 用 于 发 布 篇 幅 更 长 的 详细 内 容 。 

当然 ， 目 前 也 经 常 有 用 户 通过 微 博 对 自己 的 某 篇 博文 进行 精彩 简介 ， 并 在 微 
博 上 加 上 博文 的 链接 地 址 ， 这 样 如 果 谁 想 了 解 详细 内 容 ， 可 以 通过 链接 跳 转 到 博 
文 上 。 

同时 ， 一 些微 博 平台 ( 如 新 浪 微 博 ) 已 经 将 博客 与 微 博 打通 ， 在 包含 有 某 
篇 新 浪 博文 链接 的 微 博 帖子 上 的 评论 ， 会 同时 出 现在 博文 的 评论 区 域 。 

2. 微 博 与 即时 通信 工具 的 区 别 

即时 通信 工具 (如 QQ. MSN 4$) 默认 是 两 个 用 户 间 的 单独 交流 ， 而 微 博 则 
默认 是 公开 的 群 聊 。 即 时 通信 中 的 群 聊 通 常 是 轿子 里 相对 固定 的 人 群 ， 有 相对 的 
封闭 性 ， 而 微 博 则 可 能 在 群 聊 过 程 中 不 断 有 无 法 预知 的 各 种 用 户 加 入 讨论 ， 有 相 
对 的 开放 性 。 

另外 ， 即 时 通信 的 每 条 消息 按时 间 顺 序 交互 出 现 ，, 无 所 谓 转发 与 评论 的 概 
念 ， 而 微 博 则 存在 原 帖 及 针对 原 帖 的 转发 与 评论 的 区 别 。 当 然 ， 还 包括 好 友 关 注 
方式 的 不 同 ， 微 博 上 可 以 单 向 关注 ， 而 即时 通信 里 均 是 双向 关注 。 不 过 ， 值 得 注 
意 的 是 ， 微 博 私信 有 朝 着 即时 通信 发 展 的 迹象 。 

З. 微 博 与 社交 网 站 的 区 别 

Facebook 、 人 人 网 及 开心 网 之 类 的 社交 网 站 (SNS) 的 功能 通常 更 多 ， 例 如 
日 志 、 相 册 、 投 票 、 读 书 及 各 种 小 游戏 等 ， 也 可 以 称 为 “混搭 "; 而 微 博 则 以 
140 个 字 的 短 消息 为 核心 ， 其 他 的 应 用 并 不 直接 反映 在 首页 ， 而 是 通过 辅助 功能 
进入 使 用 ， 且 大 多 数 可 使 用 微 博 的 账号 登录 。 同 样 ，SNS 好 友 的 关注 方式 也 是 双 
向 的 ， 其 话题 讨论 也 有 相对 的 封闭 性 。 

另外 ， 由 于 微 博 上 各 行 各 业 的 人 都 有 ， 这 使 得 微 博 上 的 社交 圈子 更 广 ， 目 通 
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过 认证 信息 还 能 寻找 到 各 个 领域 里 的 专业 人 士 。 
当然 ， 以 上 区 别 还 得 你 在 微 博 的 使 用 过 程 中 通过 实际 的 体会 去 加 深 理 解 。 


1.3 神通 广大 : 企业 微 博 的 用 途 


微 博 的 确 有 魅力 ， 然 而 ， 并 不 是 每 个 搞 企业 微 博 运营 的 人 都 认识 到 了 微 博 可 
以 发 挥 的 作用 。 为 此 ， 我 们 有 必要 在 真正 探讨 与 实践 微 博 营销 之 前 ， 对 其 商业 用 
途 有 比较 完整 的 认识 ， 哪 怕 一 些 功能 你 暂时 不 会 利用 。 


1.3.1 企业 微 博 20 大 商业 用 途 


1. 提高 企业 品牌 知名 度 

任何 企业 都 需要 扩大 自己 的 知名 度 ， 特 别 是 那些 不 太 知 名 的 企业 。 一 些 不 太 
知名 的 企业 可 能 会 因为 充分 利用 微 博 而 扩大 知名 度 。 

在 微 博 中 建立 企业 品牌 的 述说 可 以 考虑 以 下 几 项 内 容 : 企业 品牌 的 故事 、 企 
业 的 最 新 动态 、 企 业 品 牌 获 得 的 荣誉 和 成 功 客户 的 案例 等 。 这 些 内 容 可 以 作为 企 
业 宣 传 的 一 个 部 分 ， 长 期 在 微 博 里 述说 。 

2. 宣传 企业 经 营 理念 

同样 可 以 在 微 博 中 长 期 述说 的 是 企业 的 经 营 理念 。 企 业 的 理念 不 仅 要 向 外 界 
述说 ， 还 要 进行 不 同 角度 的 解读 ， 甚 至 将 其 与 一 些 热门 话题 关联 ， 进 而 将 这 些 理 
念 不 断 体现 在 企业 相关 微 博 的 整体 使 用 中 ， 让 外 界 感受 到 这 种 理念 的 存在 一 一 虽 
然 不 一 定 都 是 有 形 的 。 
国 最 大 的 网 络 鞋 店 Zappos 就 通过 微 博 传播 其 公司 理念 : Powered by Serv- 
ісе; 星巴克 公司 认为 ,加 入 微 博 是 其 口号 “星巴克 关注 更 多 的 是 人 ， 而 不 是 咖 
啡 ”的 自然 延伸 ， 其 账号 管理 者 尼尔森 认为 : 微 博 非常 适合 轻松 的 谈话 风格 ， 对 
于 一 个 试图 参与 谈话 的 品牌 而 言 ， 微 博 是 显而易见 的 选择 。 

З. 新 产品 /服务 的 推广 宣传 

用 微 博 进 行 新 产品 或 新 服务 的 推广 宣传 是 多 数 人 比较 容易 想到 的 微 博 商业 用 
途 。 的 确 ， 在 微 博 平台 上 ， 企 业 微 博 自然 会 有 一 定数 量 的 新 产品 /服务 的 推广 宣 
传 。 但 是 ， 一 定 要 注意 的 是 ， 新 产品 /服务 的 推广 宣传 要 注意 控制 数量 、 注 重创 
意 并 及 时 互动 。 

首先 ， 控 制 数量 是 为 了 让 企业 微 博 看 起 来 不 至 于 全 是 广告 的 内 容 ; НИХ, 注 
重创 意 是 为 了 让 广告 本 身 显 得 更 有 吸引 力 ， 进 而 增加 用 户 的 兴趣 ， 减 少 用 户 的 抵 
触 心理 ， 最 后， 及 时 互动 是 由 于 新 产品 /服务 的 推出 会 引发 较 多 的 咨询 ， 如 果 不 
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器 复 ， 就 会 让 争取 潜在 用 户 的 机 会 白白 溜 走 。 

4. 进行 客户 关系 管理 

微 博 非常 重视 互动 ， 这 种 互动 当然 包含 了 企业 与 客户 之 间 的 大 量 互动 。 显 
B, 互动 会 使 得 企业 与 现 有 客户 及 潜在 客户 长 期 保持 良好 的 关系 ， 这 也 是 客户 关 
系 管理 ( Customer Relationship Management, CRM) 的 工作 内 容 之 一 。 

当然 ， 在 与 客户 长 期 建立 良好 关系 的 同时 ， 要 对 自己 的 现 有 客户 及 潜在 客户 
进行 梳理 。 最 好 能 将 它们 按 地 区 、 性 别 、 职 业 、 爱 好 及 影响 力 等 进行 分 类 管理 ， 
其 中 姓名 、 地 区 、 职 业 及 性 别 等 信息 可 以 直接 在 每 个 用 户 的 首页 上 找到 ， 爱 好 则 
需要 通过 观察 标签 或 在 交流 中 观察 来 发 现 ， 影 响 力 则 可 以 根据 自己 的 需要 设 定 一 
定 的 标准 (如 职位 、 粉 丝 数 等 ) 。 

5. 提供 售 前 咨询 

如 果 是 一 个 企业 微 博 ， 必 然 会 有 现 有 客户 与 潜在 客户 向 你 咨询 新 旧 产 品 或 服 
务 。 特 别 是 潜在 客户 ， 他 们 可 能 因为 有 消费 需求 而 对 你 的 产品 或 服务 产生 兴趣 ， 
进而 主动 找到 你 的 微 博 并 向 你 发 问 ， 这 其 实 就 相当 于 企业 原来 的 呼叫 中 心 的 功能 
2—. 

如 果 你 的 客户 群 都 在 微 博 上 ， 那 么 你 就 可 以 将 呼叫 中 心 的 主 战场 搬 到 微 博 上 
来 ， 因 为 这 比 呼叫 中 心 的 多 个 接线 员 应 对 客户 咨询 的 方式 更 有 效 ， 成 本 也 更 低 。 
你 可 以 用 一 个 账号 应 对 多 个 客户 的 咨询 ， 这 样 就 可 以 交叉 回答 多 个 用 户 的 问题 ， 
而 不 是 像 过 去 电话 咨询 那样 一 个 人 只 能 应 对 一 个 客户 。 

6， 提 供 售后 服务 

既然 可 以 利用 微 博 进行 售 前 咨询 ， 自 然 也 可 以 利用 微 博 进行 售后 服务 。 如 上 
所 述 ， 如 果 你 的 客户 大 多 数 都 在 微 博 上 ， 你 当然 应 该 将 售后 服务 的 主 战场 搬 到 微 
博 上 来 ， 这 样 效率 会 更 高 ， 成 本 也 会 更 低 。 

微 博 的 售后 服务 与 普通 的 售后 服务 类 似 ， 可 能 有 产品 使 用 咨询 、 产 品 故障 报 
修 、 服 务 预约 及 服务 投诉 等 。 对 于 这 些 服务 内 容 ， 需 要 管理 企业 微 博 账号 的 人 有 
足够 的 关于 企业 主要 产品 与 服务 的 知识 ， 回 答 问 题 时 要 有 一 定 的 专业 性 。 如 果 遇 
到 暂时 无 法 回答 的 问题 ， 则 应 该 将 其 向 有 关 部 门 进行 转 呈 ， 对 于 比较 急 的 用 户 可 
先 在 微 博 中 打 个 招呼 ， 然 后 尽快 找到 问题 的 答案 。 

7. 搜索 发 现 市 场 对 相关 产品 /服务 的 需求 

在 众多 的 微 博 用 户 中 ， 总 会 出 现 一 些 主动 提出 需求 的 用 户 。 他 们 也 许 会 在 微 
博 中 说 自己 需要 购买 某 类 产品 和 服务 ， 请 微 博 上 的 其 他 用 户 提供 一 些 建议 或 意 
见 。 如 果 知 道 这 种 情况 的 存在 ,企业 微 博 就 可 以 周期 性 地 利用 搜索 功能 来 搜索 与 
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企业 的 产品 或 服务 相关 的 微 博 帖子 。 

搜索 到 此 类 微 博 就 等 于 找到 了 一 个 很 有 价值 的 潜在 客户 。 然 后 ， 适 当地 研究 
一 下 对 方 的 背景 ， 再 与 其 沟通 ， 通 过 一 定 的 方法 来 说 服 其 采购 你 的 产品 或 服务 。 
当然 ， 这 需要 有 一 定 的 互动 与 说 服 技巧 。 | 
8. 开展 促销 活动 
开展 促销 活动 也 是 一 项 许多 企业 容易 想到 的 微 博 商业 功能 。 如 果 微 博 中 有 不 
少 你 的 潜在 客户 ， 那 么 打折 、 抽 奖 及 免费 派送 之 类 的 优惠 活动 则 完全 可 以 放 到 微 
博 中 去 进行 。 在 微 博 中 ， 发 布 这 类 信息 不 仅 成 本 低 ， 而 且 可 以 很 好 地 利用 其 分 享 
机 制 ， 让 网 友 帮 你 转发 并 传播 促销 信息 。 

微 博 促销 活动 应 该 注重 创意 、 规 则 细节 及 真实 性 。 只 有 好 的 促销 创意 才能 吸 
引 更 多 的 用 户 参与 ; 只 有 严密 合理 的 促销 规则 才能 让 优惠 活动 正常 有 序 地 开展 ; 
只 有 公开 、 公 平 及 公正 地 在 微 博 里 提供 真实 的 信息 才能 获得 用 户 长 期 的 信任 。 

9. 向 官方 网 站 导入 流量 

由 于 微 博 的 帖子 正文 、 评 论 及 回复 大 多 是 可 以 添加 链接 地 址 的 ， 因 此 你 自然 
也 可 以 将 自己 的 官方 网 站 或 网 店 的 地 址 添加 到 微 博 的 帖子 里 。 这 样 做 的 好 处 是 ， 
当 用 户 在 浏览 或 回复 你 发 布 的 微 博 帖子 时 ， 如 果 对 你 的 产品 、 服 务 或 优惠 活动 感 
兴趣 ， 就 很 可 能 会 点 击 链接 ， 从 而 转 到 你 的 网 站 上 去 ， 这 样 自然 就 会 为 你 的 网 站 
带 来 更 多 的 流量 。 

另外 ， 由 于 微 博大 多 允许 企业 将 自己 的 网 站 用 户 账号 与 微 博 的 账号 打通 ， 这 
就 使 得 一 些 企业 可 以 按照 微 博 平台 提供 的 标准 接口 ， 经 过 规范 的 授权 ， 接 纳 大 量 
微 博 用 户 访问 自己 的 网 站 ， 这 无 疑 会 极 大 地 发 挥 微 博 平台 的 巨 量 用 户 群 的 潜力 。 

10. 争取 新 客户 

不 论 你 在 微 博 里 发 布 新 产品 /服务 ,还 是 述说 企业 的 品牌 故事 及 经 营 理念 ， 
抑或 是 通过 搜索 发 现 用 户 需求 ， 都 可 能 会 与 潜在 客户 进行 信息 交流 。 应 该 让 你 的 
交流 在 拉 近 用 户 关系 的 同时 ， 让 用 户 对 你 的 企业 、 品 牌 、 产 品 或 服务 产生 更 多 的 
信任 与 渴望 ， 进 而 争取 将 他 们 变 成 你 的 现实 客户 。 

此 时 ， 又 要 发 挥 你 的 互动 能 力 与 说 服 能 力 。Comeast 公司 (美国 一 家 有 线 电 
视 公 司 ) 就 曾经 从 对 手 Verizon 公司 〈 美 国 一 家 电信 公司 ) 那里 争取 到 新 客户 。 
当时 ， 有 一 位 医生 因 不 满意 Verizon 公司 的 技术 支持 代表 的 傲慢 态度 ， 在 微 博 上 
表达 了 对 Verizon 的 失望 ， 该 意见 立即 被 Verizon 发 现 ， 并 派 了 一 位 代表 前 来 帮助 
他 。 虽 然 问题 没有 解决 好 ， 但 该 医生 再 也 没 对 Verizon 发 表 过 负面 评论 。 然 而 
此 时 Comeast 公司 的 一 位 技术 代表 在 微 博 上 发 现 了 上 述 情况 ， 立 即 提供 了 一 些 技 
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术 建 议 来 帮助 这 位 医生 ， 接 着 经 过 沟通 他 说 服 了 这 位 医生 转 用 了 Camcast 的 
服务 。 

11. 引导 或 培养 消费 习惯 

许多 企业 都 需要 引导 或 培养 用 户 对 某 些 产品 或 服务 的 消费 习惯 ， 特 别 是 一 
些 新 产品 或 服务 。 如 果 能 充分 利用 好 微 博 ， 在 其 中 用 有 趣 生 动 、 令 人 信服 的 帖 
子 及 回复 来 引导 用 户 对 你 的 产品 或 服务 产生 需求 ， 则 可 以 让 微 博 发 挥 更 多 的 
功效 。 

有 些 产品 或 服务 用 户 原本 可 能 并 不 需要 ， 但 因为 你 的 引导 他 们 就 有 了 需求 。 
要 做 到 这 一 点 ， 就 要 精心 撰写 相关 帖子 ， 尽 可 能 用 轻松 、 有 号 召 力 或 煽动 力 的 语 
言 来 表达 ， 甚 至 可 以 用 上 图 片 及 视频 等 媒体 形式 。 

12. 发 布 行业 信息 

在 微 博 中 发 布 行业 信息 对 你 的 企业 是 有 利 的 ， 因 为 它 会 让 外 界 看 到 你 是 一 个 
专业 性 比较 强 的 企业 ， 你 在 关注 行业 的 发 展 动态 ,说 明 你 的 企业 是 有 活力 的 ， 是 
在 不 断 进步 的 。 需 要 强调 的 是 ， 你 在 发 布 行业 信息 时 ， 如 果 再 加 上 一 两 句 专业 评 
№, 不仅 能 表明 你 的 观点 ， 而 且 也 能 让 别人 知道 你 的 态度 ， 同 时 更 能 显示 你 的 专 
业 性 。 

也 可 以 收集 行业 里 一 些 比 较 新 的 统计 数据 或 研究 报告 ， 也 许 这 会 成 为 粉丝 们 
感 兴趣 的 内 容 ， 而 且 还 可 能 将 你 企业 的 经 营 方向 与 这 些 数据 或 报告 扯 上 联系 。 

13. 收集 竞争 对 手 的 信息 

你 在 用 微 博 ， 你 的 竞争 对 手 很 可 能 也 在 用 。 然 而 ， 他 们 的 微 博 用 得 好 不 好 ? 
他 们 的 微 博 的 使 用 优势 在 哪里 ， 劣 势 在 哪里 ?他 们 的 微 博 是 否 存在 一 些 明显 的 漏 
їй? 这 些 你 都 应 该 予以 关注 。 

了 解 竞争 对 手 ， 是 为 了 做 到 知已 知 彼 。 对 于 对 手 的 长 处 我 们 要 学 习 ， 对 于 对 
手 的 短处 我 们 要 注意 避免 。 对 于 对 手 存在 的 明显 漏洞 ， 则 可 以 记录 下 来 以 备 将 来 
需要 的 时 候 作为 证 据 ， 甚 至 还 可 以 像 上 面 提 到 的 Comcast 公司 一 样 ， 从 竞争 对 手 
那里 “ 挖 ” 来 新 客户 。 

14. 收集 产品 /服务 的 需求 

许多 企业 认同 产品 或 服务 以 用 户 的 需求 为 导向 ， 但 是 如 何 高 效 快速 地 获得 用 
户 对 产品 或 服务 的 需求 是 经 常 困扰 企业 的 一 件 事 。 然 而 ， 在 微 博 上 ， 做 这 件 事 相 
对 容易 得 多 。 在 微 博 中 收集 用 户 对 产品 或 服务 的 需求 时 ， 有 了 时 可 以 在 微 博 中 发 布 
问卷 调查 ， 有 时 可 以 在 搜索 中 发 现 用 户 的 期 望 ， 有 时 可 以 在 互动 中 了 解 用 户 所 
想 ， 有 时 可 以 利用 微 博 的 投票 功能 。 
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应 该 注意 的 是 ， 此 类 需求 调查 要 生动 简短 ， 选 项 要 清晰 严谨 。 生 动 是 为 了 让 
更 多 的 网 友 愿 意 参 加 ; 简短 是 因为 微 博 不 允许 放 太 长 的 内 容 ; 清晰 严谨 是 为 了 防 
止 出 现 用 户 无 法 做 选择 的 情况 。 

15. 与 微 博 平台 合作 举办 专题 活动 

如 果 你 的 企业 实力 比较 雄厚 ， 又 想 举 办 一 些 影响 力 比较 大 的 活动 ， 则 可 以 与 
微 博 平台 网 站 进行 合作 ， 共 同 推出 专题 或 Minisite 之 类 的 活动 ， 这 不 仅 可 以 让 你 
拥有 单独 的 页 面 ， 还 可 以 在 活动 中 随时 将 信息 发 布 到 微 博 大 平台 上 ， 从 而 打通 活 
动 与 微 博大 平台 的 同步 渠道 。 

另外 ， 此 类 活动 由 于 可 以 设置 专门 的 单独 页 面 ， 使 得 页 面 的 设计 能 更 多 地 满 
足 企业 的 需求 。 同 时 ， 还 可 以 充分 利用 微 博 空间 ， 通 过 合作 的 方式 放置 一 些 醒目 
的 广告 。 

16. 征集 广告 语 

既然 在 微 博 上 可 以 互动 和 投票 ， 那 么 也 可 以 在 微 博 上 征集 广告 语 。 利 用 微 博 
征集 广告 语 ， 至 少 有 两 方面 的 益处 。 一 方面 可 以 充分 发 挥 成 千 上 万 网 民 的 智慧 ， 
让 他 们 为 你 出 谋划 策 ， 参 与 到 你 的 广告 语 征集 活动 中 ; 另 一 方面 与 传统 广告 语 征 
集 活动 一 样 ， 可 以 变相 地 为 自己 做 广告 。 

相 比 传统 的 征集 广告 语 的 方式 ， 微 博 可 以 在 一 部 分 用 户 应 征 广 告 语 的 同时 ， 
另 一 部 分 人 对 这 些 广告 语 进行 评论 。 当 然 ， 可 能 需要 设置 一 定量 的 奖品 ， 这 样 既 
可 以 吸引 更 多 的 人 参加 ， 又 能 奖励 最 后 中 标的 用 户 。 

17. 进行 企业 员工 招聘 

在 微 博 里 进行 企业 员工 招聘 会 节省 招聘 的 成 本 。 这 种 成 本 分 为 两 个 方面 ， 一 
个 是 发 布 招聘 信息 的 成 本 ， 另 一 个 是 搜集 应 聘 信息 的 成 本 。 在 微 博 上 发 布 招聘 信 
息 是 免费 的 ， 可 以 直接 进行 ,也 可 以 利用 部 分 微 博 提供 的 “ 微 招聘 ”功能 ; 在 
微 博 上 搜集 应 聘 信息 也 可 以 通过 搜索 功能 ， 因 为 一 些 人 在 自己 的 微 博 里 发 布 了 寻 
找 工作 的 意向 ， 当 然 平 时 你 也 可 以 观察 你 感 兴趣 的 人 的 一 举 一 动 。 

发 布 微 博 招聘 信息 时 ， 应 该 尽 可 能 地 使 用 轻松 幽默 的 风格 ， 注 意 将 工作 岗位 
的 要 求 描述 清楚 ， 并 留 下 联系 方式 ， 如 邮箱 或 信息 方式 。 如 果 内 容 太 长 ， 也 可 以 
利用 图 片 配合 。 

18. 寻找 专家 与 谋士 

前 面 提 到 过 ， 微 博 中 藏 龙 卧 虎 ， 能 人 志士 很 多 ， 专 家 学 者 不 少 ， 高 水 平 的 草 
根 也 大 有 人 在 。 那 么 ， 企 业 在 使 用 微 博 时 ， 就 可 以 有 意识 地 关注 这 些 对 你 的 企业 
可 能 有 用 的 人 。 有 时 ， 当 企业 遇 到 一 些 问题 无 法 解决 时 ， 就 可 以 公开 地 或 以 私信 


第 1 章 ”企业 微 博 的 神奇 功效 


的 方式 向 这 些 人 请 教 。 

如 果 你 找 准 了 人 ， 多 数 情况 下 人 家 是 很 愿意 回答 一 些 问题 的 。 想 想 看 ， 这 不 
等 于 在 微 博 中 找到 免费 的 谋 土 了 吗 ? 当然 ， 在 提问 及 得 到 解答 前 后 ， 适 当 的 恭维 
与 感谢 是 必 不 可 少 的 。 

19. 进行 负面 信息 监测 

任何 企业 都 难免 会 有 负面 信息 产生 ， 关 键 是 要 及 时 发 现 。 前 面 提 到 过 ， 一 方 
面 ,你 得 将 微 博 用 起 来 ， 否 则 你 根本 就 不 知道 人 家 在 微 博 上 怎么 说 你 的 “ 坏 
话 ”， 那 很 容易 转变 成 危机 ; 另 一 方面 ， 你 应 该 经 常 性 地 主动 去 监测 这 些 负面 
信息 。 

微 博 监测 负面 信息 的 主要 手段 有 两 类 ， 一 类 是 通过 微 博 的 搜索 功能 ， 以 你 的 
企业 或 相关 产品 的 名 称 为 关键 词 进行 搜索 ， 看 搜索 结果 中 有 没有 负面 信息 ; 另 一 
类 是 通过 一 些 应 用 或 第 三 方 工具 进行 ， 它 们 的 功能 更 丰富 ， 当 然 代 价 可 能 要 高 
一 些 。 

20. 实施 危机 公关 

当 企 业 出 现 危 机 后 ， 不 论 这 种 危机 是 在 微 博 内 还 是 在 微 博 外 发 生 的 ， 都 可 以 
利用 微 博 实施 危机 公关 。 微 博 公关 需要 在 及 时 监测 信息 的 同时 ， 根 据 具体 情况 采 
取 不 同 的 对 策 : 对 于 误会 要 及 时 澄清 ， 对 于 诽谤 则 要 表明 态度 ， 甚 至 截图 保留 
证 据 。 

在 微 博 上 实施 危机 公关 时 ， 一 定 要 注意 沟通 的 方式 、 方 法 、 态 度 与 策略 。 对 
于 措辞 ， 既 要 在 短 时 间 内 表明 自己 的 态度 ， 还 要 保证 这 些 措辞 不 出 现 逻 辑 错 误 及 
字面 错误 ， 并 注意 说 话 的 口气 ， 吉 免 盛 气 凌 人 、 套 话 和 空话 。 


1.3.2 企业 微 博 的 其 他 用 途 


企业 微 博 除了 上 述 的 二 十 大 商业 用 途 外 ， 还 有 不 少 可 以 发 掘 的 功能 。 同 时 ， 
由 于 每 个 企业 自身 的 特点 不 同 ， 还 能 找到 符合 企业 需求 的 特色 功能 。 通 常 ， 企 业 
微 博 可 能 发 挥 的 其 他 作用 如 下 。 

微 博 可 以 用 于 直播 企业 的 重要 活动 或 会 议 。 由 于 微 博 可 以 用 文字 、 图 片 、 音 
频 和 视频 等 形式 随时 随地 发 布 信息 ， 这 就 为 企业 的 重要 活动 或 会 议 的 直播 带 来 了 
极 大 的 便利 。 同 时 ， 在 直播 过 程 中 外 界 人 士 可 以 方便 地 对 活动 或 会 议 提 到 的 观点 
进行 讨论 。 

另外 ， 大 多 数 微 博 平台 已 经 推出 了 直播 “大 屏幕 ”或 “直播 墙 ” 的 功能 
场 内 场 外 的 相关 人 士 可 以 通过 微 博 或 短信 来 分 享 信息 ， 并 且 信息 还 能 呈现 在 活动 
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或 会 议 现场 的 大 屏幕 上 。 

类 似 地 ， 较 多 的 广播 电台 也 与 一 些微 博 平台 合作 推出 了 “ 微 广播 ”的 功能 ， 
可 以 边 听 网 络 广播 边 进行 微 博 互动 。 

微 博 中 的 “ 微 群 ”功能 可 以 让 一 些 企业 、 组 织 或 团体 的 成 员 进行 相对 封闭 
的 讨论 。 当 然 ， 其 中 所 发 的 内 容 也 可 以 选择 在 微 博 的 大 平台 上 公开 。 

微 博 中 还 可 以 开展 “微小 说 ”创作 活动 及 “ 微 展览 "、“ 微 访谈 ”等 业务 ， 
用 好 它 需 要 充分 开动 脑筋 。 





1.4 思想 风暴 : 营销 理念 全 面 大 提升 


解放 思想 始终 是 任何 事情 不 断 提 高 其 水 平 的 前 提 ， 微 博 营 销 更 是 这 样 。 微 博 
营销 的 理念 既 可 以 从 经 典 的 营销 理论 中 汲取 养分 ， 也 非常 符合 许多 新 营销 的 重要 
理念 。 


1.4.1 经 典 营销 理念 的 新 理解 


经 典 营 销 理念 可 以 在 微 博 营 销 中 继续 发 挥 重 要 的 作用 ， 但 可 以 从 新 的 角度 对 
其 做 出 新 的 理解 。 

1. 4P 营销 理论 的 新 理解 

经 典 营销 理论 中 ，4P 几乎 无 人 不 晓 ， 指 的 是 : 产品 (Product), И 
(Price), ЖӘЙ (Place) 及 促销 (Promotion) 。 

在 微 博 营销 中 , “渠道 ”与 “促销 ”都 可 以 很 容易 地 通过 微 博 来 完成 。 至 
少 , 微 博 可 以 被 当做 销售 渠道 和 促销 场所 之 一 。 

2. 4C 营销 理论 的 新 理解 

4C 营销 理论 强调 关注 消费 者 利益 ,包括 消费 者 的 需求 Consumer's need), 
成 本 (Cost) 、 便 利 (Convenience) 及 沟通 (Communication) 。 

结合 前 面 提 到 的 微 博 功能 ， 很 显然 ， 微 博 可 以 更 好 地 了 解 消费 者 的 需求 ， 给 
消费 者 带 来 更 多 的 便利 ， 并 且 可 以 降低 与 消费 者 沟通 的 成 本 。 

3. 4R 营销 理论 的 新 理解 

4R 指 的 是 市 场 反应 (Reaction ) 、 顾 客 关 联 ( Relevance). № ( Relation- 
ship) 及 利益 回报 (Retum)。 

通过 微 博 的 监测 及 市 场 调查 ， 可 以 更 好 地 了 解 市 场 ， 从 而 做 出 尽 可 能 快 的 市 
场 反 应 。 由 于 微 博 突出 的 互动 功能 ， 顾 客 关联 及 长 期 关系 的 建立 ， 都 能 通过 微 博 
更 好 地 完成 。 
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4. 4V 营销 理论 的 新 理解 

4V 指 的 是 差异 化 《Variation) 、 功 能 化 ( Versatility) 、 附 加 价值 (Value) 及 
共鸣 (Vibration), 

如 果 能 充分 发 挥 微 博 的 作用 ， 则 可 以 提供 有 创意 的 差异 化 营销 ， 并 提供 个 性 
化 的 服务 。 同 时 ， 充 分 的 微 博 互动 可 以 为 消费 者 提供 更 多 的 附加 价值 ， 进 而 与 企 
业 产 生 共鸣 。 


1.4.2 ”新 营销 理念 精华 解读 


新 的 营销 理念 很 多 ， 充 分 理解 其 精髓 将 有 利于 高 效 地 开展 微 博 营销 。 

1. 长 尾 理 论 

传统 的 营销 往往 推崇 80/20 法 则 ， 即 紧 紧 抓 住 能 够 产生 80% 消费 额 的 20% 
的 大 客户 或 热门 产品 。 

长 尾 理论 (the Long Tail Module) 是 相对 于 80/20 法 则 而 提出 的 ， 提 倡 关注 
小 客户 或 冷门 产品 。 这 在 过 去 是 不 被 提倡 的 ， 因 为 实施 过 程 成 本 较 高 。 然 而 ， 微 
博 的 出 现 使 得 与 小 客户 的 沟通 及 对 冷门 产品 的 展示 和 推广 变 得 更 容易 了 ， 即 关注 
小 客户 或 冷门 产品 的 成 本 相对 降低 。 数 量 巨大 的 小 客户 及 冷门 产品 的 积累 ， 也 会 
产生 不 小 的 效益 。 

2. 社会 化 媒体 营销 

由 于 微 博通 常 被 认为 是 社会 化 媒体 之 一 ， 自 然 微 博 营销 就 完全 符合 社会 化 媒 
体 营 销 (Social Media Marketing) 的 理念 : 信任 和 分 享 。 

在 社会 化 媒体 平台 上 ， 好 友 或 粉丝 间 有 着 共同 的 兴趣 或 目的 ， 他 们 形成 了 相 
对 稳定 的 社会 关系 ， 而 多 数 人 更 愿意 相信 并 接受 好 友 或 粉丝 的 推荐 ， 熟 人 间 的 信 
任 会 激发 更 多 的 消费 欲望 。 

在 社会 化 媒体 高 速 发 展 的 今天 ， 越 来 越 多 的 消费 者 正经 历 着 “数字 觉醒 ”， 
他 们 的 交流 方式 由 “教堂 式 ” 向 “ 集 市 式 ” 转 变 ， 由 “被 动 全 盘 接受 ”向 “ 主 
动 选择 性 搜索 ”转变 ， 分 享 成 了 主要 的 交流 方式 。 微 博 热 度 不 看 点 击 量 而 是 看 转 
发 数 与 评论 数 的 特点 充分 反映 了 社会 化 媒体 营销 中 分 享 的 重要 性 。 

社会 化 媒体 营销 提倡 将 过 去 的 AIDMA 销售 漏斗 模型 转变 为 AISAS 销售 沙漏 
模型 (如 图 1-4 所 示 ) 。 其 中 ， 过 去 的 ADMA 模型 是 指 Attention (关注 ) Inter- 
est (兴趣 ) Desire (渴望 ) Memory (1012) 及 Action (购买 ) ， 每 往 下 一 步 ， 
用 户 量 都 会 减少 。 然 而 ， 社 会 化 媒体 提倡 的 AISAS 模型 是 指 Attention (关注 ) 、 
Interest (兴趣 ) Search (搜索 ) Action (购买 ) 及 Share (分 享 ) ， 其 中 一 个 人 
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的 分 享 可 以 扩大 影响 力 ， 而 其 他 人 在 搜索 时 会 受 其 好 友 分 享 意见 的 影响 。 
^^ 20 
u ` 


图 1-4 社会 化 媒体 营销 提倡 由 AIDMA 模型 转变 为 AISAS 模型 


3. 口碑 营销 /病毒 营销 

口碑 营销 或 病毒 营销 也 可 以 算是 社会 化 媒体 营销 的 重要 方式 之 一 ， 它 通过 好 
友 或 粉丝 间 自 愿 地 分 享 、 转 发 或 评论 有 价值 的 信息 来 达到 更 广泛 的 传播 效果 。 

口碑 营销 或 病毒 营销 强调 信息 的 价值 (哪怕 笑话 也 具有 价值 )， 价 值 越 高 的 
信息 ， 越 容易 被 好 友 或 粉丝 转发 或 评论 ， 而 且 这 种 转发 多 数 不 是 被 迫 的 ， 而 是 在 
有 意 或 无 意 中 自愿 地 传播 给 了 其 他 人 。 

4. 整合 营销 传播 

整合 营销 传播 (Integrated Marketing Communication, ІМС) 的 精髓 有 两 点 ， 
一 是 整合 和 协调 各 种 传播 渠道 ， 二 是 各 个 渠道 必须 传递 关于 公司 及 产品 的 清晰 
的 、 一 致 的 、 令 人 信服 的 信息 。 

在 微 博 营销 当中 ， 需 要 理解 的 是 ， 微 博 必须 与 其 他 营销 渠道 共同 发 挥 作用 ， 
并 进行 合理 分 工 ， 相 互 配合 ， 充 分 发 挥 各 自 的 特点 。 同 时 ， 包 括 微 博 在 内 的 各 个 
渠道 必须 统一 各 种 渠道 欲 表达 的 核心 思想 。 

5. 统合 营销 /全 程 营销 

统合 营销 (Unified Marketing, ОМ) 或 全 程 营销 的 重点 有 三 方面 ， 一 是 营销 
必须 连接 实体 接触 点 和 数字 接触 点 ， 二 是 营销 过 程 由 整个 品牌 形象 转移 至 统合 消 
费 者 体验 ， 三 是 营销 人 必须 与 消费 者 进行 持续 的 对 话 。 

显然 ， 人 气 越 来 越 足 的 微 博 已 经 成 为 企业 与 消费 者 之 间 的 重要 的 数字 接触 点 
之 一 。 在 进行 营销 时 ， 微 博 可 以 更 好 地 增强 消费 者 的 体验 ， 因 为 微 博 平台 有 更 多 
的 信息 、 更 充分 的 互动 沟通 。 微 博 同时 还 能 更 好 地 实现 营销 人 与 消费 者 的 长 期 持 
续 的 对 话 。 
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1.4.3” 微 博 营 销 融入 营销 全 过 程 


商品 销售 的 全 过 程 都 可 以 充分 利用 微 博 。 微 博 营 销 必须 从 大 局 考虑 ， 应 该 在 
服从 企业 整体 营销 方案 的 前 提 下 充分 发 挥 微 博 的 特点 。 同 时 ， 微 博 营 销 必须 与 其 
他 营销 渠道 紧密 配合 。 

1. 微 博 融入 消费 者 购买 决策 全 过 程 

在 营销 学 的 经 典 理论 中 ， 消 费 者 的 购买 决策 过 程 分 为 5 个 阶段 : 需求 识别 、 
信息 搜集 、 可 供 选 择 方案 评估 、 购 买 决策 及 购 后 行为 。 其 中 ， 前 4 个 有 时 也 称 为 
销售 漏斗 。 这 5 个 阶段 中 ， 微 博 都 可 不 同 程度 地 发 挥 作用 。 

由 于 微 博 上 有 产品 信息 发 布 ， 会 让 消费 者 产生 需求 ， 然 后 消费 者 可 以 在 微 博 
及 其 他 平台 上 进行 商品 信息 搜集 ， 接 下 去 对 几 种 购买 方案 进行 评估 ， 评 估 方 案 可 
以 放 到 微 博 上 让 其 他 人 评选 ， 可 能 因为 博 友 对 某 个 商品 的 推荐 比例 很 高 而 决定 购 
买 。 最 后 ， 消 费 者 购买 商品 后 ， 可 能 会 将 自己 的 消费 体验 发 布 到 微 博 上 ， 进 而 这 
条 微 博 的 分 享 可 能 影响 到 下 一 批 消费 者 。 

2. 微 博 营销 要 服从 企业 整体 营销 方案 

多 数 企业 通常 不 会 只 选择 微 博 营销 一 个 渠道 。 营 销 策划 者 需要 在 充分 理解 企 
业 整 体 营销 方案 和 微 博 特点 的 基础 上 ， 服 从 企业 整体 营销 方案 。 一 般 来 说 ， 应 该 
避免 过 于 夸大 微 博 平台 在 营销 中 发 挥 的 作用 ， 甚 至 被 一 些 人 提出 的 只 用 微 博 就 能 
解决 一 切 问题 的 廖 论 所 误导 。 

企业 在 制定 整体 营销 方案 时 ， 要 根据 实际 情况 ， 将 微 博 营销 渠道 安放 在 一 个 
能 发 挥 其 特点 的 位 置 上 。 其 中 ， 企 业 最 新 信息 发 布 、 互 动 沟通 等 都 是 微 博 营销 应 
该 发 挥 的 作用 。 

3. 微 博 与 其 他 营销 渠道 紧密 配合 

企业 整体 营销 中 可 能 包括 多 个 渠道 ， 微 博 可 被 认为 是 企业 整体 营销 这 台大 戏 
中 的 一 个 角色 ， 微 博 需 要 和 其 他 营销 渠道 紧密 配合 。 这 种 配合 正如 前 文 所 述 ， 必 
须 充分 理解 包括 微 博 在 内 的 每 一 种 营销 渠道 的 特点 ， 同 时 将 微 博 与 其 他 营销 渠道 
打通 。 

其 他 平台 (如 博客 、 视 频 、SNS、IM $) 的 信息 可 以 很 方便 地 转发 到 微 博 
上 。 可 以 用 微 博 对 产品 或 服务 页 面 的 信息 进行 引导 ， 可 以 将 微 博 中 对 某 个 带 有 博 
文 链接 的 评论 同步 到 原 博文 的 评论 区 ， 企 业 微 博 上 的 最 新 信息 也 可 以 通过 微 博 网 
页 模块 的 方式 显示 在 企业 的 官网 上 。 

多 种 营销 渠道 经 常 需要 相互 配合 。 例 如 ， 可 以 用 微 博 进行 简短 信息 的 发 布 和 
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讨论 ， 可 以 用 官网 或 企业 博客 进行 内 容 的 详细 介绍 ， 可 以 用 网 络 视频 网 站 进行 企 
业 产 品 或 服务 的 视频 分 享 ， 可 以 用 百度 知道 或 百度 问答 来 丰富 一 些 与 企业 相关 的 
问题 或 词 条 的 解释 ， 可 以 在 人 人 网 上 建立 企业 的 主页 等 。 当 然 ， 微 博 以 外 的 渠道 
也 都 应 尽 可 能 地 与 微 博 打通 ， 以 充分 发 挥 微 博 的 互动 功能 。 


1.5 经 典 案例 : 看 VANCL (凡客诚 品 ) 如 何 玩 转 微 博 
营销 


经 常 有 人 问 : 如 何 利用 微 博 与 用 户 互动 、 发 布 产品 和 品牌 信息 或 组 织 活动 ? 
凡客诚 品 的 经 验 也 许可 以 给 你 更 多 启示 。 

VANCL 官方 微 博 账号 “VANCL 粉丝 团 ” 的 简介 上 就 明确 地 写 着 “VANCL 
凡客诚 品 官方 互动 交流 平台 ， 欢 迎 随时 随地 @ 我 们 ……”( 如 图 1-5 所 示 ) ， 这 表 
明 他 们 对 微 博 互动 的 充分 认识 。 
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图 1-5 VANCL 官方 微 博 “VANCL 粉丝 团 ” 


作为 最 早 “安家 ”新 浪 微 博 的 广告 主 之 一 ，VANCL 很 早 就 找到 了 企业 微 博 
营销 的 感觉 。 他 们 有 时 联合 新 浪 向 相关 用 户 赠送 VANCL 牌 围 脖 ， 有 时 推出 1 元 
秒杀 原价 888 元 衣服 的 抢购 活动 来 刺激 粉丝 脆弱 的 神经 ， 有 时 又 通过 赠送 礼品 的 
方式 拉 来 姚 晨 和 徐静蕾 等 名 人 就 VANCL 的 产品 进行 互动 。 

除 此 以 外 ， 你 还 能 看 到 VANCL 畅销 服装 设计 师 讲 述 产品 设计 背后 的 故事 ， 
看 到 人 职 三 个 月 的 小 员工 抒发 的 感性 情怀 ， 对 于 关注 话题 中 检索 到 的 网 民 对 于 凡 
客 的 疑问 ，VANCL 幕后 团队 也 会 在 第 一 时 间 子 以 解答 。 

VANCL 在 微 博 使 用 初期 就 动脑 筋 组 织 过 一 次 活动 ， 既 为 自己 的 “ 凡 客 体 ” 
做 了 广告 ,又 为 “ 凡 客 体 ”广告 的 两 位 主角 韩寒 及 王政 丹 做 了 推广 (如 图 1-6 
所 示 )。 

VANCL 品牌 管理 部 负责 人 李 剑 雄 称 ， 虽 然 从 目前 来 看 ， 微 博 的 营销 效果 很 
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难 评估 ， 但 是 相应 的 投入 也 很 少 ， 只 要 细心 经 营 ， 微 博 对 企业 形象 的 构建 及 品牌 
内 涵 的 宣扬 的 意义 不 言 而 喻 。 

从 VANCL 官方 微 博 的 运营 情况 来 看 ， 更 早 地 使 用 微 博 ， 更 清楚 的 定位 ， 更 
充分 的 互动 ， 以 及 更 有 创意 的 活动 ， 都 是 其 他 企业 可 以 借鉴 的 经 验 。 
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图 1-6 VANCL 粉丝 团 微 博 组 织 的 活动 


1.6 经 验 总 结 


微 博 正在 成 为 最 热 最 火 的 应 用 ， 其 人 气 越 来 越 旺 ， 使 得 企业 营销 人 员 不 得 不 
向 它 投 来 关注 的 目光 。 竞 争 对 手 也 许 早 已 经 捷足先登 ， 机 不 可 失 ， 时 不 再 来 ， 应 
该 立即 抓 住 可 能 瞬间 就 会 流失 的 机 遇 ， 尽 早 使 用 微 博 并 玩 转 微 博 。 

微 博 是 一 种 基于 分 享 机 制 的 分 享 简短 信息 的 广播 式 的 社交 网 络 平台 。 

微 博 是 一 把 “六 脉 神 剑 " ， 具 有 “ 短 、 平 、 快 ， 碎 、 即 、 开 ”六 脉 ， 分 别 对 
应 于 “简短 式 记载 ”、“ 平 等 式 交流 ”“、“ 裂 变 式 传播 ”、“ 碎 片 式 呈 现 与 时 间 利 
用 ”、“ 即 时 式 发 布 与 搜索 ”及 “开放 式 群 聊 ” 的 特点 。 

微 博 的 功能 极为 丰富 ， 从 品牌 宣传 、 经 营 理念 传达 ， 到 产品 或 服务 的 宣传 、 
售 前 售后 服务 ， 再 到 促销 活动 、 市 场 调查 、 招 聘 ， 以 及 发 布 专业 信息 、 危 机 监测 
及 公关 等 。 具 体 的 功能 ， 可 以 根据 所 在 企业 的 具体 情况 逐步 展开 。 

在 开展 微 博 营 销 之 前 需要 把 握 一 些 基本 理念 ， 其 中 既 有 传统 营销 理念 的 进 
化 ， 也 有 长 尾 理论 、 口 碑 营销 、 社 会 化 媒体 营销 、 整 合营 销 传播 及 统合 营销 (或 
全 程 营销 ) 等 新 营销 理念 ， 需 要 在 理解 的 基础 上 ， 不 断 应 用 到 今后 的 微 博 营销 管 
理工 作 中 。 
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1.7 实战 训练 


1) 试 着 说 明 你 所 在 的 企业 为 什么 要 使 用 微 博 。 

2) 如 何 定义 微 博 ? 微 博 的 主要 特点 有 哪些 ? 

3) 你 能 向 别人 解释 微 博 比 QQ (或 MSN) 及 人 人 网 (或 开心 网 ) 不 一 样 的 
地 方 在 哪里 吗 ? 

4) 你 觉得 微 博 营销 理念 中 的 哪些 理念 最 重要 ? 

5) 目前 最 让 你 吃惊 的 一 个 微 博 账号 与 一 个 微 博 帖子 分 别 是 什么 ? 
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在 你 的 企业 微 博 起 飞 之 前 ， 首 先 需 要 做 一 些 基 本 的 准备 工作 ， 包 括 在 微 博 平 
台 上 为 自己 的 企业 开辟 一 块 阵地 ， 也 就 是 注册 企业 的 微 博 账号 ; 然后 对 这 个 虚拟 
的 企业 窗口 进行 精心 的 设计 与 装修 ; 接着 需要 向 微 博 平台 申请 认证 ， 以 获得 外 界 
的 信任 ;最 后 对 企业 使 用 微 博 的 所 有 员工 约法 三 章 ， 使 得 企业 微 博 的 使 用 规范 
有 序 。 


2.1 开辟 阵地 : 企业 官方 微 博 新 开张 


如 果 你 的 企业 已 经 准备 抢占 微 博 这 个 平台 ， 那 么 首要 的 任务 当然 就 是 规划 一 
下 企业 微 博 要 使 用 的 账号 ， 并 分 别 注册 这 些 账 号 ， 从 而 开辟 自己 在 微 博 上 的 
阵地 。 


2.1.1 ”企业 微 博 使 用 模式 

通常 ， 一 些小 型 企业 可 能 只 使 用 一 个 官方 微 博 账号 。 大 多 数 企业 除了 一 个 或 
多 个 官方 微 博 外 ， 可 能 还 有 一 个 或 多 个 企业 高 管 或 一 般 人 员 的 账号 。 

有 关 企 业 微 博 的 使 用 模式 可 以 参考 Altimeter 集团 建议 的 五 种 社会 化 媒体 组 织 
方式 (如 图 2-1 所 示 )。 





图 2-1 五 种 社会 化 媒体 组 织 方式 
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1. 自然 式 (分 布 式 ) 

在 自然 式 (Organic) 或 分 布 式 ( Decentralized) 模式 中 ， 无 统一 组 织 ， 处 于 
自 增 长 状态 ， 社 会 化 的 努力 会 在 公司 的 边缘 活跃 ， 如 Sun Microsystems 公司 ， 就 
鼓励 所 有 员工 形成 一 种 博客 文化 。 

这 种 模式 的 优势 是 看 起 来 更 可 靠 ， 因 更 接近 产品 及 顾客 的 多 重 对 话 而 获得 信 
任 。 这 种 模式 的 劣势 是 用 户 的 体验 不 一 致 。 公 司 的 一 些 人 可 能 无 法 对 正在 做 事 的 
另 一 些 人 及 多 重 企业 软件 部 署 提出 想法 ， 后 来 就 变 成 了 IT 数据 管理 及 营销 的 
HS. 

这 种 模式 的 典型 例子 是 大 型 企业 ， 它 们 对 于 强制 执行 的 控制 是 困难 的 ， 且 经 
常 是 基于 软件 的 公司 。 多 数 公司 正 从 这 种 模式 向 其 他 模式 转变 。 

2. 集中 式 

在 集中 式 (Centralized) 模式 中 ， 自 上 而 下 传达 命令 和 分 配 任务 ， 一 个 部 门 
控制 所 有 社会 化 的 活动 。 例 如 ，Ford 公司 就 采用 这 种 模式 将 他 们 的 工作 渗透 到 那 
些 正 谈论 自身 的 品牌 的 谈话 中 。 

这 种 模式 的 优势 是 为 用 户 提供 一 致 的 体验 ， 更 容易 协调 资源 ， 企 业 战略 比较 
连续 且 统 一 ， 可 以 加 快 响应 的 速度 。 这 种 模式 的 劣势 是 可 能 会 让 人 觉得 不 可 靠 ， 
且 比 较 死板 ， 如 一 些 新 闻 稿 在 博客 中 被 原样 复述 ， 或 一 些 视频 被 原样 转载 。 

这 种 模式 适合 那些 受 管制 较 多 的 行业 ， 然 而 要 确信 企业 能 反映 员工 的 心声 。 

з. 中 心 辐射 式 (协调 式 ) 

中 心 辐射 式 〈Hub & Spoke) 也 称 星 型 或 协调 式 (Coordinated) ЖА 
功能 的 团队 处 在 中 心 位 置 ， 帮 助 不 同 的 节点 (如 业务 单元 及 产品 团队 等 ) 通过 
培训 、 教 育 及 支持 进行 统一 的 规范 和 协调 。 例 如 ，Red Cross (HFH) Вр 
拥有 不 同 的 分 支 机 构 ， 特 别 是 在 危及 生命 的 危机 期 间 ， 其 就 体现 了 这 种 管理 模式 
的 特点 。 

这 种 模式 的 优点 是 中 心 集团 知道 各 个 部 门 正在 做 什么 ， 并 且 利用 集中 化 的 资 
源 为 用 户 提供 整体 式 的 体验 ， 辐 时 相关 职能 部 门 负责 各 自 的 社会 化 战略 ， 能 比较 
广泛 地 渗透 到 全 公司 。 | 

这 种 模式 的 缺点 是 花费 的 成 本 较 大 ， 执 行者 需要 支持 各 类 需求 及 管理 ， 还 要 
完成 跨 部 门 的 大 范围 操作 。 

这 种 模式 比较 适用 于 地 方 和 中 央 分 隔 明 显 的 集团 账号 ， 特 别 是 给 各 个 业务 单 
元 提供 安全 的 自治 的 情形 。 

4. 多 重 中 心 辐射 式 (WARR) 

在 多 重 中 心 辐射 式 (Multiple Hub & Spoke) 或 蒲公英 式 (Dandelion) 中 ， 
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一 个 部 门 协调 多 个 品牌 或 子 公司 。 一 些 大 型 的 跨国 式 企 业 ， 例 如 HP. IBM 及 微 
软 ， 它 们 往往 是 公司 中 有 公司 ， 各 地 公司 拥有 同一 个 品牌 但 几乎 又 都 是 自治 的 ， 
且 公司 可 能 有 多 个 产品 。 

这 种 模式 的 优点 是 可 以 贯穿 更 多 的 品牌 、 子 公司 或 部 门 ， 各 个 业务 单元 相对 
自由 ， 他 们 可 以 发 布 他 们 认为 合适 的 东西 ， 然 而 一 些 共同 的 经 验 可 以 在 各 个 业务 
单元 间 分 享 。 

这 种 模式 的 缺点 是 需要 经 常 与 被 协调 的 团队 进行 沟通 ， 这 可 能 导致 内 部 的 品 
声 ， 需 要 相当 多 的 大 范围 的 操作 ， 且 需要 专门 的 员工 来 管理 。 

这 种 传播 模式 多 见于 拥有 众多 子 品牌 或 业务 线 的 企业 ， 子 品牌 或 业务 线 的 目 
标 用 户 既 有 特性 又 有 共性 。 显 然 ， 这 种 企业 多 数 是 跨国 式 的 ， 拥 有 多 条 产品 线 。 

5. 整体 式 (蜂巢 式 ) 

在 整体 式 (Holistic) 或 蜂巢 式 (Honeycomb) 中 ， 每 个 员工 都 得 到 授权 ， 人 
人 有 责 ， 每 个 员工 都 在 进行 客户 服务 或 支持 。 例 如 ZAPPO 公司 ， 就 要 求 所 有 员 
工 都 必须 使 用 微 博 。 

这 种 模式 的 优点 是 每 个 员工 都 在 为 公司 的 社会 化 媒体 战略 贡献 力量 。 

这 种 模式 的 缺点 是 需要 准备 获得 更 多 利益 的 主管 领导 ， 需 要 成 熟 的 文化 道德 
体系 ， 且 需要 主管 领导 能 言行 一 致 。 

这 种 模式 是 有 难度 的 ， 需 要 企业 为 员工 提供 文化 、 社 会 化 意愿 等 方面 的 培 
训 ， 甚 至 可 以 提供 一 条 热线 用 于 帮助 任何 职员 。 

以 上 五 种 社会 化 媒体 组 织 方式 中 ， 按 照 Altimeter 集团 的 统计 ， 各 类 公司 使 用 
的 比例 分 别 为 自然 式 〈 分 布 式 ) 10.8% ， 集 中 式 28. 8% ， 中 心 辐射 式 〈 协 调式 ) 
41% ， 多 重 中 心 辐射 式 (НА) 18% ， 整 体式 (蜂巢 式 ) 1.4% 。 可 见 ， 中 
心 辐射 式 〈 协 调式 ) 的 使 用 比例 最 高 。 

除了 以 上 模式 外 ， 一 些 企业 在 企业 官方 微 博 及 高 管 个 人 微 博 两 方面 同时 拥有 
较 大 的 影响 力 ， 此 时 可 能 会 出 现 “ 双 子 星 式 ”的 模式 。 


2.1.2 ”规划 相关 账号 的 矩阵 群 


企业 在 利用 微 博 平台 进行 营销 管理 时 ， 需 要 规划 自己 的 账号 。 只 有 一 些小 型 
企业 只 使 用 一 个 企业 官 微 或 只 使 用 一 个 高 管 的 账号 ， 多 数 情况 下 可 以 根据 上 述 分 
类 规划 企业 使 用 微 博 时 的 账号 矩阵 群 。 

1. 确定 企业 微 博 使 用 的 模式 类 型 

根据 企业 的 特点 ， 将 企业 账号 和 高 管 、 一 般 工 作 人 员 的 账号 结合 起 来 考虑 ， 
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确定 使 用 何 种 企业 微 博 模 式 类 型 。 

一 些 规模 很 小 的 企业 ， 可 以 只 开设 一 个 企业 官方 微 博 ; 如 果 想 发 挥 企业 高 管 
的 作用 ， 可 以 规划 开设 一 个 企业 高 管 的 账号 。 

多 数 有 一 定 规模 的 企业 则 可 以 考虑 上 述 自然 式 分布 式 )、 集 中 式 、 中 心 辐 
HA (协调 式 ) 、 多 重 中心 辐 射 式 ( 薄 公 英 式 ) 、 整 体式 (蜂巢 式 ) RUTER 
等 的 一 种 。 当 然 ， 需 要 分 别 理解 不 同 模式 的 特点 ， 并 结合 自己 企业 的 特点 ， 选 择 
其 中 相对 合适 的 一 种 。 

2. 根据 不 同 的 模式 类 型 规划 账号 矩阵 

下 面 以 使 用 比例 最 多 的 中 心 辐射 式 〈 协 调式 ) 为 例 来 说 明 企业 微 博 账号 的 
和 矩阵 群 的 规划 。 以 万 达 电 影集 团 为 例 ， 他 们 是 这 样 规划 账号 矩阵 的 。 

万 达 电影 集团 的 地 方 和 总 部 属于 分 隔 明显 的 集团 账号 。 因 此 ， 万 达 电影 集团 
的 集团 微 博 设置 了 一 个 代表 总 部 的 官方 微 博 @ 万 达 电影 生活 ， 各 个 地 方 的 万 达 分 
公司 也 规划 设置 了 一 批 官方 账号 ， 如 : @ 北 京 万 达 影 城 、@ 武汉 万 达 影 城 、@ 南 
宁 万 达 影 城 、@ 长 春 万 达 影 城 、@ 襄阳 万 达 影 城 、@ 广州 万 达 影 城 、@ 福州 万 达 
影 城 、@ 上 海 万 达 影 城 等 ， 如 图 2-2 所 示 。 


图 2-2 中心 辐 射 式微 博 账 号 矩阵 示例 : 万 达 电影 集团 
3. 理解 相关 账号 的 作用 与 关系 
万 达 电影 集团 的 协作 模式 非常 清晰 : 以 品牌 账号 @ 万 达 电影 生活 为 核心 ， 区 
域 账 号 则 有 组 织 地 转发 ， 以 传播 相关 信息 或 活动 。 
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信息 在 集团 账号 间 呈 中 心 辐射 式 ( 协 调式 ) 传播 的 优势 在 于 信息 由 中 央 传 
播 到 地 方 的 用 户 ， 能 扩大 信息 覆盖 的 范围 ， 信 息 传播 线路 较 短 ， 而 且 直 接 快 速 覆 
盖 地 方 用 户 。 

在 使 用 此 类 模式 的 账号 矩阵 时 需要 注意 : 

第 一 ， 各 账号 间 的 定位 有 地 域 差异 化 ， 从 内 容 的 选择 到 覆盖 的 用 户 都 应 有 所 
区 分 ; 

第 二 ， 转 发 的 内 容 须 在 全 国 范围 内 具有 普遍 作用 ， 例 如 全 国 性 的 促销 活 
动 等 ; š 

第 三 ， 地 方 账号 可 开展 本 地 服务 ， 吸 引 更 多 的 本 地 用 户 ， 与 全 国 类 账号 的 内 

容 和 功能 上 形成 互补 。 


2.1.3 ”注册 相关 微 博 账号 


1. 注册 微 博 账号 

注册 微 博通 常 是 先进 入 各 相关 微 博 的 首页 ， 然 后 点 击 相 应 的 注册 按钮 。 如 果 
你 本 来 就 在 某 网 站 ( 如 新 浪 、 搜 狐 、 网 易 或 腾讯 等 ) 拥有 相关 的 邮箱 账号 ， 则 
可 以 直接 登录 ， 最 多 再 开通 一 下 即 可 。 

例如 ， 注 册 新 浪 微 博 ， 可 以 先进 入 其 首页 : http: //weibo. com ， 然 后 单 击 
“立即 注册 微 博 ” 按 钮 ， 如 图 2-3 所 示 。 





Í 
| 立即 注册 微 博 
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图 2-3 新 浪 微 博 首页 
如 果 要 注册 其 他 微 博 ， 则 可 以 打开 以 下 相关 地 址 : 
腾讯 微 博 : http://t. 99. com， 然 后 单 击 “立即 开通 微 博 ”按钮 。 
搜狐 微 博 : http://t. sohu. com， 然 后 单 击 “ 立 即 注册 微 博 ” 按 钮 。 
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网 易 微 博 : http://t. 163. com， 然 后 单 击 “ 立 即 注册 微 博 ”按钮 。 

凤凰 微 博 : http://t. ifeng. com， 然 后 单 击 “立即 注册 微 博 ” 按 钮 。 

在 新 浪 微 博 首 页 单 击 “ 立 即 注册 微 博 ”按钮 后 ,会 出 现 注册 页 面 ， 如 图 2-4 
所 示 。 
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图 2-4 新 浪 微 博 注册 页 面 


由 于 新 浪 微 博 注册 通常 需要 用 到 电子 邮箱 ， 这 里 是 指 非 新 浪 邮 箱 〈 如 果 是 新 
浪 邮箱 则 可 以 直接 登录 ) 。 在 填写 完 我 的 邮箱 、 创 建 密码 、 了 昵称、 性别 、 所 在 地 
及 验证 码 后 ， 单 击 “ 立 即 开通 ”按钮 。 

接 下 去 ， 系 统 会 提示 你 到 注册 时 用 的 邮箱 中 去 查看 确认 信 (有 时 ， 由 于 邮箱 
更 新 的 频率 问题 ， 可 能 要 等 待 一 小 段 时 间 ) ， 然 后 按 邮 箱 中 的 提示 ， 点 击 注册 确 
认 链接 ， 即 可 激活 你 的 新 浪 微 博 账号 ， 并 进入 提示 注册 成 功 的 页 面 ， 如 图 2-5 
所 示 。 

然后 单 击 右边 的 “3. 完成 ， 进 入 我 的 首页 "， 即 可 进入 到 你 的 微 博 首页 ， 如 
图 2-6 所 示 。 
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图 2-6 注册 完毕 后 首次 进入 你 的 微 博 首页 

2. 了解 微 博 首 页 上 的 基本 信息 

在 图 2-6 所 示 的 微 博 首页 上 有 若干 个 区 域 ， 分 别 表示 不 同 的 信息 或 功能 。 

区 域 1: 微 博 首页 的 最 上 方 是 一 些 基本 功能 ， 包 括 左边 的 : 微 博 、 广 场 、 微 
群 、 应 用 、 手 机 及 找 人 等 ， 右 边 还 有 : 你 的 昵称 (如 “newmedia8")、 工 具 、 私 
信 、 通 知 、 账 号 设置 及 退出 等 。 

区 域 2: 如 果 你 有 新 的 评论 、 新 增加 的 粉丝 、 新 的 @ 你 的 信息 、 新 的 私信 及 
新 的 通知 等 ， 在 屏幕 的 右上 方 会 给 出 标签 提示 ， 可 以 单 击 后 查看 。 

区 域 3: 右 方 再 往 下 是 我 的 首页 、 我 的 微 博 、 好 友 、 模 板 及 搜索 框 。 其 中 ， 
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“我 的 首页 ”通常 可 以 查看 你 所 关注 的 所 有 人 发 的 微 博信 息 ， 它 们 按时 间 倒 序 排 
列 。“ 我 的 微 博 ”通常 可 以 查看 你 自己 发 的 微 博 信息 。“ 搜 索 框 ”中 可 以 输入 某 
个 关键 词 ， 然 后 可 以 搜索 包含 此 关键 词 的 微 博 或 人 。 

区 域 4: 微 博 首页 正 上 方 的 框 即 用 来 输入 微 博 文字 信息 的 地 方 ， 同 时 也 可 以 
增加 表情 、 图 片 、 视 频 、 音 乐 、 话 题 及 投票 等 功能 ， 微 博 书 写 完毕 后 ， 可 单 击 
“发 送 ”按钮 发 布 一 条 微 博 。 注 意 : 如 果 微 博 的 字数 超出 了 规定 范围 (如 140 
F) 则 通常 是 不 能 发 布 的 ， 必 须 先 减少 到 140 字 及 以 内 方 可 发 布 。 

KRS: 右上 方 有 你 的 头像 、 昵 称 、 你 关注 的 人 数 、 你 的 粉丝 数 及 你 发 布 的 
微 博 数 等 信息 ， 下 方 有 时 还 会 有 你 获得 的 徽章 显示 。 其 中 ， 单 击 你 关注 的 人 数 、 
你 的 粉丝 数 及 你 发 布 的 微 博 数 后 ， 会 分 别 进 入 你 关注 的 用 户 、 你 的 粉丝 及 你 发 布 
的 微 博 页 面 。 

区 域 6: 左下 方 即 你 所 关注 的 所 有 人 发 布 的 微 博信 息 ， 它 们 是 按 发 布 顺利 倒 
序 排列 的 。 其 中 有 些 是 他 们 原创 的 ， 有 些 是 他 们 转发 的 。 

区 域 7， 右 下 方 是 四 个 功能 链接 : 我 的 首页 @ 提 到 我 的 、 我 的 评论 及 我 的 
收藏 ， 它 们 分 别 可 以 回 到 你 的 微 博 首页 、 查 看 @ 你 的 微 博 、 查 看 别人 给 你 的 评论 
及 查看 你 收藏 的 微 博 。 

З. 几 个 常用 的 微 博 功能 页 面 

除了 上 述 的 微 博 首页 外 ， 还 有 几 个 经 常用 到 的 微 博 功能 页 面 ， 在 最 初 使 用 时 
要 有 所 了 解 。 

第 一 个 是 “我 的 微 博 ” ， 其 功能 是 查看 自己 发 布 过 的 微 博 ， 其 中 还 可 以 分 为 
“全 部 ”、“ 原 创 ”、“ 图 片 "、“ 视 频 ” 及 “音乐 ”来 查看 ， 还 可 以 通过 搜索 菜 些 
关键 字 来 查看 你 的 微 博 ， 甚 至 一 些微 博 还 设 有 “高 级 搜索 ”的 功能 ， 如 图 2-7 所 
示 。 同 时 ， 该 页 面 上 还 可 以 看 到 你 的 微 博 地 址 、 认 证 信息 及 简介 等 信息 。 

第 二 个 是 “@ 提 到 我 的 ”页 面 。 这 个 页 面 与 “我 的 首页 ”很 类 似 , 但 是 用 
来 显示 别人 @ 你 的 微 博信 息 ， 上 方 还 有 你 被 @ 的 条 数 。 有 了 时 还 可 以 分 成 “@ 提 到 
我 的 微 博 ” 及 “@ 提 到 我 的 评论 ”两 类 ， 如 图 2-8 所 示 。 

第 三 个 是 “我 的 评论 ”页 面 。 这 个 功能 页 面 主 要 显示 评论 的 信息 ， 分 为 
“ 收 到 的 评论 ”及 “发 出 的 评论 ”两 类 ， 还 可 以 按 “ 全 部 ”、“ 我 关注 的 ”及 
“陌生 人 ”三 类 方式 来 查看 ， 如 图 2-9 所 示 。 

第 四 个 是 “我 关注 的 人 ”与 “关注 我 的 人 ”的 页 面 。 前 者 是 所 有 你 关注 的 
人 ， 他 们 发 的 微 博 会 显示 在 你 的 微 二 首页 上 ， 如 图 2- 10 所 示 ， 其 中 还 可 以 按 全 
部 、 互 动 关注 、 未 分 组 及 各 类 已 归 类 分 组 等 方式 查看 ， 同 时 还 可 以 按 关注 时 间 、 
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最 新 更 新 、 昵 称 首 字母 、 最 近 联系 及 粉丝 数 的 顺序 进行 查看 ; 后 者 的 页 面 与 前 者 
类 似 ， 主 要 用 于 查看 关注 你 的 人 。 前 者 可 以 随时 取消 关注 或 求 关注 ; 后 者 可 以 随 
时 加 关注 、 移 除 粉丝 或 发 私信 。 

第 五 个 是 “私信 ”页 面 。 这 个 功能 页 面 用 于 显示 你 和 他 人 之 间 的 私信 (只 
有 你 和 给 你 发 私信 的 人 可 以 看 见 ) 。 其 中 ， 你 可 以 单 击 每 条 信息 右 下 角 的 “ 回 
复 ”按钮 来 回复 别人 的 私信 。 另 外 ， 你 与 每 个 人 的 私信 都 只 有 一 条 记录 ， 如 果 要 
查看 你 与 他 或 她 ) 之 间 的 全 部 私信 ， 可 以 单 击 每 条 记录 右 下 角 的 “ 共 n 条 对 
话 "， 如 图 2-11 所 示 。 
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图 2-11 “私信 ”页 面 


4. 企业 版 微 博 

随 着 微 博 功能 的 不 断 发 展 ， 一 些微 博 平台 已 经 开始 推出 企业 版 ， 如 图 2- 12 
所 示 。 

企业 版 微 博 是 为 企业 和 机 构 用 户 量 身 打造 的 服务 平台 。 它 具有 更 丰富 的 个 性 
化 页 面 展示 功能 ， 更 精准 的 数据 分 析 服 务 ， 以 及 更 高 效 的 沟通 管理 后 台 。 如 果 能 
充分 发 挥 企业 版 微 博 的 作用 ， 就 能 帮助 你 的 企业 更 便捷 地 与 目标 用 户 进行 互动 沟 
通 ， 提 升 营销 效果 ， 挖 气 更 多 的 商业 机 会 。 企 业 版 微 博 主 要 有 4 个 方面 的 功能 。 

(1) 更 多 的 展示 元 素 : 根据 不 同 的 展示 传播 需求 ， 可 以 在 微 博 首页 设置 不 
同 的 模块 ， 实 现 更 具 商 业 价值 的 展现 ， 可 以 有 企业 简介 、 公 告 栏 、 留 言 板 、 企 业 
领导 人 、 图 片 、 友 情 链 接 、 相 关子 微 博 及 子 品牌 等 信息 。 
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图 2-12 企业 版 微 博 示 例 


(2) ИЕ: 可 以 设置 你 关心 的 话题 关键 字 ， 查 看 不 同 的 用 户 群体 ( 包 
括 : 所 有 微 博 用 户 、 你 的 粉丝 和 名 人 用 户 ) 对 该 话题 的 讨论 ， 帮 助 你 及 时 发 现 用 
户 的 负面 投诉 或 恶意 放 毁 ， 及 时 响应 ， 避 免 负面 口碑 扩散 。 

(3) 数据 服务 ; 主要 用 于 监测 微 博 的 传播 效果 ， 包 括 粉 丝 属性 分 析 (可 以 
查询 你 的 微 博 粉丝 的 基本 属性 并 进行 数据 统计 ， 包 括 年 龄 、 性 别 和 地 域 分 布 ) 、 
粉丝 行为 分 析 (通过 分 析 粉 丝 对 你 的 关注 、 评 论 及 转发 等 行为 的 数据 ， 可 以 让 你 
了 解 自身 微 博 的 运营 状况 ， 作 为 制定 后 续 营 销 策略 的 参考 依据 ) 、 页 面 流量 统 计 
(可 以 随时 查看 微 博 页 面 的 流量 变化 趋势 ， 了 解 用 户 对 你 的 关注 情况 ， 如 果 你 在 
微 博 外 部 推广 你 的 官方 微 博 ， 也 可 以 在 流量 统计 中 监测 到 推广 效果 ) 及 短 链 点 击 
统计 〈 可 以 监测 官方 账号 创建 的 短 链 点 击 情况 ， 并 作为 衡量 微 博 传播 效果 的 重要 
指标 ) 等 。 

(4) 营销 工具 : 你 可 以 发 起 各 类 线 上 活动 或 落地 活动 ， 邀 请 用 户 参 加 。 通 
过 页 面 展示 设置 功能 ， 你 可 以 将 活动 模块 呈现 在 微 博 首页 ， 吸 引 每 一 个 到 达官 方 
微 博 首页 的 用 户 关注 和 参与 。 如 果 你 要 收集 微 博 用 户 的 信息 或 意见 ， 可 以 使 用 投 
票 工具 创建 投票 主题 ， 并 设置 多 个 投票 选项 ， 限 定 多 选 或 单 选 。 您 也 可 以 追踪 每 
一 个 参加 投票 的 用 户 微 博 ， 查 看 他 的 更 多 信息 。 
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2.2 装修 门面 : 精心 设计 简介 与 背景 


为 了 让 企业 官方 微 博 给 人 以 清晰 、 良 好 及 深刻 的 印象 ， 需 要 在 简介 、 域 名 、 
LOGO 及 背景 等 文字 或 视觉 元 素 方面 加 强 设计 。 


2.2.1 ”相关 文字 信息 的 设计 


1. 设计 企业 简介 

简洁 明了 的 企业 简介 有 助 于 他 人 对 你 的 企业 有 一 个 快速 、 直 观 且 清晰 的 印象 。 
设计 上 了 既 要 体现 企业 的 特色 ， 还 要 用 最 简单 的 话 让 别人 知道 你 是 什么 类 型 的 企业 。 

具体 操作 是 这 样 的 ， 先 在 右上 角 单 击 “ 账 号 设置 "， 然 后 出 现 相应 的 页 面 ， 
如 图 2-13 所 示 。 
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图 2-13 微 博 “ 账 号 设置 ”页 面 
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其 中 除了 博客 地 址 、QQ、MSN 等 信息 之 外 ， 最 重要 的 就 是 “一 句 话 介绍 ”， 
需要 慎重 考虑 。 

2. 设计 特色 标签 

企业 或 高 管 个 人 的 标签 也 是 一 项 比较 重要 的 信息 ， 它 可 以 描述 你 所 在 企业 的 
所 属 行业 或 领域 、 企 业 产品 类 型 等 的 关键 词 ， 从 而 让 更 多 的 人 更 容易 找到 你 ， 也 
可 以 让 你 找到 更 多 同类 或 有 相同 兴趣 的 潜在 客户 。 

设计 特色 标签 可 以 在 “账号 设置 ”上 单 击 “ 基 本 信息 ”下 面 的 “个 人 标 
签 ”"， 然 后 逐个 添加 标签 ， 如 图 2-14 所 示 。 
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图 2-14 特色 标签 设置 页 面 


企业 微 博 的 特色 标签 应 该 考虑 以 体现 企业 的 名 称 、 行 业 、 产 品 或 服务 的 类 
型 、 产 品 或 服务 的 名 称 等 为 主 。 

3. 设计 个 性 域名 

好 的 域名 不 仅 可 以 让 你 的 用 户 很 容易 记 住 你 的 微 博 地 址 ， 而 且 也 是 企业 识别 
体系 的 一 个 组 成 部 分 。 一 些 不 重视 域名 的 企业 会 让 你 的 用 户 在 寻找 你 的 企业 微 博 
时 产生 麻烦 ， 比 如 weibo. com/ Microsoft 就 被 一 个 人 注册 了 ， 这 对 微软 公司 显然 是 
一 个 损失 。 

如 果 要 设置 企业 的 个 性 域名 ， 可 以 在 “账号 设置 ”页 面 上 单 击 “基本 信息 ” 
下 面 的 “个 性 域名 ”， 然 后 进行 设置 ， 如 图 2-15 所 示 。 
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图 2-15 “个 性 域名 ”设置 页 面 
另外 ， 如 果 你 的 企业 申请 了 企业 版 微 博 ， 则 还 可 以 设计 公告 栏 及 友情 链接 等 
文字 信息 。 


2.2.2 ”相关 视觉 效果 的 设计 


1. 添加 企业 LOGO 

通常 企业 标识 (LOGO) 是 客户 识别 企业 的 基本 要 素 之 一 ， 显然 一 个 企业 微 
博 应 该 将 自己 的 LOGO 添加 到 企业 微 博 上 。 

如 果 要 添加 企业 LOGO， 可 以 在 “账号 设置 ”页 面 上 单 击 “ 修 改 头 像 ”， 可 
以 用 本 地 照片 ， 也 可 以 拍照 上 传 ， 如 图 2-16 所 示 。 其 中 左边 大 图 中 有 一 个 框 ， 
可 以 移动 此 框 来 选择 图 片 的 最 佳 部 分 ， 也 可 以 拖 动 此 框 的 右 下 角 以 缩放 此 框 ， 右 
边 会 显示 头像 (LOGO) 的 大 、 中 及 小 尺寸 的 图 例 。 设 置 好 LOGO 以 后 ， 单 击 
“保存 ”按钮 。 

2. 选择 已 有 的 个 性 模板 

微 博 是 一 个 默认 的 模板 ， 如 果 你 希望 使 用 更 有 特色 的 模板 ， 则 可 以 选择 微 博 
为 你 事先 设计 好 的 、 近 百 种 已 有 的 模板 。 具 体 方法 是 单 击 搜索 框 左边 的 “ 模 
板 ”， 然 后 进行 选择 ， 如 图 2-17 所 示 。 选 择 完毕 后 ,需要 单 击 右 上 方 的 “保存 ” 
按钮 以 确认 。 
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图 2-17 选择 个 性 模板 
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3. 自 定义 设计 企业 微 博 背景 

如 果 希 望 企业 微 博 的 背景 被 充分 地 利用 起 来 ， 也 可 以 设计 一 个 体现 企业 特色 
的 背景 ， 其 中 甚至 还 可 以 展示 企业 的 标识 、 经 营 理念 、 口 号 、 网 址 及 产品 信息 。 

如 果 要 自 定义 设计 企业 微 博 背景 ， 可 以 在 选择 上 述 个 性 模板 页 面 时 ， 单 击 右 
上 方 的 “ 自 定义 ”按钮 ， 通 过 “浏览 ”按钮 上 传 企业 微 博 的 背景 图 ， 并 设置 是 
否 平 铺 ， 以 及 对 齐 方式 〈 左 对 齐 、 居 中 或 右 对 齐 ) WA 2-18 所 示 。 





ттар O) wn 
TEARRE аудар: C es + 0 мялх: mo М 

图 2-18 设置 企业 微 博 背景 图 

有 时 ， 为 了 使 背景 图 能 与 其 他 各 类 颜色 更 谐 调 ， 也 可 以 在 左边 单 击 “颜色 ” 
标签 ， 进 而 设置 颜色 ( 主 文字 、 主 链接 、 次 文字 、 次 链接 、 内 容 背 景 及 边框 的 颜 
色 ) ， 如 图 2-19 所 示 。 
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图 2-19 设置 企业 微 博 背景 颜色 


另外 ， 如 果 你 的 企业 申请 了 企业 版 微 博 ， 则 还 可 以 设计 视频 及 图 片 等 视觉 
元 素 。 


2.3 加 盖 认证 : 获取 平台 认证 取得 信任 
由 于 企业 在 开展 各 种 信息 传递 、 活 动 及 互动 时 ， 必 须 让 外 界 取 得 相当 的 信任 


度 ， 所 以 注册 账号 后 的 一 个 重要 任务 就 是 取得 认证 。 目 前 ， 新 浪 微 博 等 的 认证 是 
完全 免费 的 ， 任 何 收费 的 认证 行为 都 是 虚假 的 。 
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2.3.1 ”获得 认证 的 目的 


1. 微 博 为 什么 要 认证 

对 于 这 个 问题 ， 新 浪 微 博 的 解释 是 “为 了 避免 身份 混淆 ， 引 起 公众 误解 ， 新 
浪 微 博 实行 对 个 人 、 机 构 身份 认证 的 策略 " 。 这 的 确 是 一 个 基本 的 因素 ， 因 为 如 
果 别 人 冒 你 的 名 注册 了 你 们 企业 或 你 们 高 管 的 微 博 ， 此 时 不 认证 就 无 法 辨认 
真 伪 。 

对 于 企业 而 言 ， 既 然 欲 使 用 微 博 传递 企业 的 各 类 信息 ， 开 展 企业 的 各 类 活 
动 ， 与 外 界 进 行 互动 ， 那 就 必须 要 让 外 界 觉 得 你 的 账号 是 真实 可 信 的 。 你 的 微 博 
账号 代表 了 你 的 企业 ， 只 有 取得 认证 才能 让 外 界 确信 你 的 身份 ， 同 时 开展 活动 时 
你 也 可 能 获得 更 多 的 信任 与 更 大 的 影响 力 。 

2. 微 博 认证 的 种 类 

目前 ， 微 博 的 认证 分 为 个 人 认证 与 机 构 认 证 两 大 类 。 

个 人 认证 主要 的 认证 范围 为 娱乐 、 体 育 、 传 媒 、 财 经 、 科 技 、 文 学 出 版 、 政 
府 官员 、 人 文艺 术 、 游 戏 、 军 事 航空 、 动 漫 、 旅 游 、 时 尚 等 领域 的 知名 人 士 ， 其 
基本 条 件 是 : 绑 定 手机 、 有 头像 、 粉 丝 数 不 低 于 100、 关 注 数 不 低 于 50。 建 议 企 
业 的 高 管 进 行 个 人 认证 。 

机 构 认证 主要 针对 政府 、 媒 体 、 机 构 (团体 )、 校 园 、 企 业 、 网 站 、 应 用 等 
官方 账号 。 其 中 ， 企 业 官方 认证 主要 接受 有 营业 执照 和 公章 的 各 类 盈利 型 企业 和 
公司 等 ， 官 方 账号 均 可 申请 企业 认证 。 建 议 企业 的 官方 微 博 进行 企业 认证 。 目 
前 ， 新 浪 微 博 企业 认证 的 标准 是 : 微 博 账号 需 有 机 构 LOGO 或 形象 、 微 博 数 大 于 
等 于 3 、 粉 丝 数 大 于 或 等 于 10 、 关 注 数 大 于 或 等 于 10。 


2.3.2 ”企业 官方 微 博 的 认证 

1. 选择 认证 类 型 

如 果 要 进行 企业 微 博 的 认证 ， 可 以 先 在 微 博 的 右 下 角 点 击 “ 什 么 是 微 博 认 
证 ?” 链 接 ， 或 直接 在 地 址 栏 输入 : http://weibo. com/pub/verified， 然 后 找到 
“企业 官方 认证 ”区 ， 单 击 “立即 申请 ”按钮 ， 出 现 认证 信息 的 填写 页 面 ， 如 图 
2-20 所 示 。 

2. 填写 认证 信息 

在 图 2-20 的 表 中 ， 需 要 确认 认证 类 型 ， 并 选择 或 填写 企业 类 型 、 企 业 全 称 、 
企业 性 质 、 账 号 用 途 、 认 证 说 明 、 联 系 人 姓名 、 联 系 人 职位 、 联 系 手 机 、 电 子 邮 
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图 2-20 填写 微 博 认证 信息 


箱 ， 并 且 需 要 上 传 企业 营业 执照 正本 或 最 新 年 检 副 本 的 彩色 扫描 件 或 照片 ， 同 时 
需要 下 载 《 企 业 认证 申请 公函 》， 加 盖 企 业 公章 后 将 彩色 扫描 件 上 传 。 

《企业 认证 申请 公函 》 如 下 所 示 ， 其 中 涉及 企业 的 名 称 、 企 业 微 博 地 址 及 本 
企业 的 承诺 ， 需 要 加 盖 企 业 公 章 。 
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企业 用 户 认 证 申请 公 范 

认证 企业 的 营业 执照 登记 名 称 : 

企业 微 博 UID 地 址 : http://weibo. сот/: 

本 企业 微 博 是 由 XXX 企业 注册 ， 并 由 本 企业 指定 员工 XXX 负责 内 容 维 护 。 
(如 指定 员工 发 生变 化 ， 本 企业 将 提前 五 个 工作 日 以 书面 形式 通知 新 浪 。) 

本 企业 承诺 : 本 企业 合法 有 效 存续 ， 提 交 给 新 浪 的 认证 资料 真实 无 误 ， 并 承 
诺 遵守 新 浪 网 网 络 安全 规定 ， 包 括 但 不 限于 

遵守 中 国有 关 的 法 律 和 法 规 ， 不 得 为 任何 非法 目的 而 使 用 网 络 服务 系统 。 

遵守 所 有 与 网 络 服务 有 关 的 网 络 协议 、 规 定 和 程序 。 

不 得 利用 新 浪 网 络 服务 系统 进行 任何 不 利于 新 浪 的 行为 。 

不 得 利用 新 浪 网 络 服务 系统 进行 任何 可 能 对 互联 网 的 正常 运转 造成 不 利 影响 
的 行为 。 

不 得 利用 新 浪 网 络 服务 系统 发 布 虚假 的 活动 和 宣传 ， 承诺 所 有 填写 和 发 布 的 
信息 真实 。 

不 得 利用 新 浪 网 络 服务 系统 传输 任何 骚扰 性 的 、 中 伤 他 人 的 、 告 骂 性 的 、 恐 
吓 性 的 、 庸 俗 淫秽 的 或 其 他 任何 非法 的 信息 资料 。 

不 得 利用 新 浪 网 络 服务 系统 传输 任何 垃圾 信息 ， 传 销 信息 或 其 他 任何 非法 的 
信息 资料 。 

在 未 获 授权 的 情况 下 ， 不 得 利用 新 浪 网 络 服务 系统 发 布 受 著作 权 、 商 标 或 其 
他 法 律 保护 的 文字 、 软 件 、 声 音 、 图 片 、 录 像 、 图 表 等 。 

如 发 现任 何 非法 使 用 用 户 账号 或 账号 出 现 安全 漏洞 的 情况 ， 应 立即 通告 新 浪 。 

如 用 户 在 使 用 新 浪 网 络 服务 时 违反 任何 规定 ， 新 浪 或 及 其 授权 的 人 有 权 要 求 
用 户 改正 或 直接 采取 一 切 必要 的 措施 (包括 但 不 限于 更 改 或 删除 用 户 张贴 的 内 容 
等 、 暂 停 或 终止 用 户 使 用 网 络 服务 的 权利 ) 以 减轻 用 户 不 当 行为 造成 的 影响 。 





公章 
日 期 
注意 : 
微 博 UID 地 址 为 : 点 击 “我 的 首页 ”页 面 右 侧 “粉丝 ”二 字 ， 在 浏览 器 地 


址 栏 中 将 出 现 http ://weibo. com/xxxxx/fans 格式 的 链接 。 
上 传 的 公函 需 为 加 盖 单 位 公章 的 彩色 图 片 。 
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上 述 申请 公 函 填写 完毕 后 ， 需 用 彩色 扫描 件 上 传 ， 或 用 较 好 的 数码 相机 拍摄 
清晰 的 图 片上 传 。 

3. 等 待 认证 审核 及 结果 

以 上 信息 填写 完毕 并 上 传 相应 材料 后 ， 即 进入 审核 认证 信息 的 阶段 ， 可 能 需 
要 几 天 时 间 。 如 果 审 核 通过 ， 相 应 的 微 博 平台 会 通知 你 ， 然 后 你 的 企业 微 博 上 就 
会 出 现 “ 新 浪 认证 ”的 标志 。 


2.3.3 ”企业 高 管 的 个 人 认证 


1. 填写 个 人 认证 信息 

企业 高 管 认 证 也 有 其 必要 性 ， 对 于 提高 企业 高 管 的 可 信 度 及 影响 力 均 有 益 
处 。 在 某 些 模式 下 〈 如 前 述 的 双子 旺 模式 ) ， 认 证 了 的 企业 高 管 可 以 与 企业 官方 
微 博 共同 发 挥 最 佳作 用 。 

如 前 所 述 ， 企 业 高 管 的 个 人 认证 是 有 条 件 的 ， 绑 定 手 机 、 有 头像 、 粉 丝 数 不 
低 于 100、 关 注 数 不 低 于 50。 

如 果 要 进行 企业 高 管 认证 ， 可 以 先 在 微 博 的 右 下 角 点 击 “ 什 么 是 微 博 认 
证 ?” 链 接 , 或 者 直接 在 地 址 栏 输 入 : http://weibo. com/pub/verified， 然 后 找到 
“个 人 认证 ”区 ， 单 击 “ 立 即 申请 ”按钮 ， 然 后 填写 相关 的 认证 信息 即 可 ， 其 
中 ， 部 分 信息 需要 上 传 扫描 件 或 照片 。 

2. 寻求 辅助 认证 

个 人 认证 申请 提交 成 功 后 ， 可 以 选择 与 你 互 粉 的 好 友 中 已 经 通过 新 浪 认证 的 
用 户 为 你 辅助 认证 。 该 辅助 认证 邀请 链接 24 小 时 内 有 效 ， 可 能 需要 尽快 电话 联 
系 好 友 处 理 ， 如 24 小 时 内 你 的 认证 申请 已 经 通过 或 被 拒绝 ， 该 链接 也 将 自动 
失效 。 

目前 ， 辅 助 认证 仅 限于 个 人 认证 申请 的 使 用 ， 将 来 可 能 会 逐步 开放 给 机 构 认 
证 用 户 。 辅 助 认证 的 好 处 在 于 : 一 旦 收 到 好 友 的 反馈 意见 ， 系 统 将 会 优先 处 理 你 
的 认证 申请 。 


2.4 ”约法三章 : 不 是 什么 内 容 都 能 说 


虽然 微 博 对 于 企业 而 言 用 途 很 广 ， 也 可 以 发 挥 许 多 重要 的 作用 ， 甚 至 可 以 自 
由 地 发 挥 想象 力 发 布 信息 与 交流 信息 ， 但 是 这 并 不 意味 着 企业 官方 微 博 、 企 业 高 
管 微 博 及 一 般 的 员工 微 博 可 以 随心 所 和 欲 地 发 表 自 己 的 观点 或 看 法 。 
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2.4.1 不 约法 三 章 的 危害 


如 果 不 对 企业 相关 的 各 类 微 博 的 使 用 进行 约法 三 章 ， 就 可 能 引起 许多 不 必要 
的 麻烦 ， 甚 至 会 产生 公关 危机 。 例 如 ，2011 年 6 月 ， 国 内 一 家 航空 公司 因为 拒载 
事件 引发 网 友 热 议 ,该 航空 公司 一 位 机 长 在 微 博 上 与 网 友 发 生 了 严重 的 冲突 ， 被 
国内 多 家 媒体 曝光 。 

2011 年 6 月 9 日 , 一 场 中 国 某 航空 公司 拒载 的 事件 ， 引 起 了 与 论 的 广泛 关注 。 
当事人 汪 某 称 ， 当 时 她 和 她 的 两 名 同伴 登 机 后 临时 更 换 了 座位 ， 后 与 机 组 人 员 发生 争 
执 ， 机 长 以 “飞行 安全 ”为 由 报警 ， 甚 至 在 汪 某 同意 道歉 的 情况 下 仍 拒绝 其 返 机 。 

本 以 为 此 事 到 此 告 一 段落 ， 没 有 想到 该 航空 公司 的 另 一 机 长 就 此 事 在 微 博 上 
的 “器 张 ”言论 让 此 事 再 次 陷入 旋涡 。 这 位 机 长 在 其 微 博 上 大 爆 “ 粗 口 "， 如 图 
2-21 所 示 ， 该 微 博 一 出 ， 立 刻 引 起 网 友 的 “围攻 ”。 
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82-21 微 博 不 当 言论 案例 


网 友 “ 米 呀 米 虫 ”在 看 到 这 则 微 博 后 表示 :“ 原 本 觉 着 这 事 儿 汪 本 身 是 有 错 
的 ， 但 看 到 这 位 机 长 的 留言 ， 无 语 了 。” 而 有 的 网 友 则 更 为 直接 地 批判 了 该 机 长 
的 言论 。 

后 来 ， 这 位 机 长 不 得 不 删除 了 该 条 “粗口 ” 微 博 。 但 截屏 显示 ， 该 帖 原文 
转发 了 12343 次 ,评论 有 2942 条 。 有 了 网 友 评论 该 机 长 为 “最 牛 机 长 ”。 

面 对 网 友 的 口 诛 笔 伐 ， 这 位 机 长 于 2011 年 6 А 13 日 下 午 在 微 博 上 向 网 友 道 歉 ; 

我 在 近期 公司 在 承运 旅客 过 程 中 的 冲突 事件 中 所 发 表 的 评论 用 语 的 确 不 当 ， 
将 问题 导向 了 与 事件 无 关 的 方向 ， 也 没有 料 到 自己 欠 考 虑 的 评论 通过 微 博 的 力量 
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一 五 激 起 千 层 浪 ， 在 此 为 给 博 友 带 来 的 不 快 郑重 道 娄 。 评 论 的 出 发 点 由 始 至 终 都 
是 确保 旅客 的 安全 。 望 谅解 1” 

一 些 企业 高 管 也 存在 类 似 的 问题 ， 例 如 某 著名 B2C 电子 商务 网 站 的 高 管 及 
某 知名 海派 清 口 艺 人 也 都 在 微 博 上 犯 过 一 些 大 忌 ， 从 而 使 自己 的 声誉 或 多 或 少 地 
有 所 下 降 。 

由 此 可 见 ， 如 果 不 对 企业 相关 微 博 的 使 用 约法 三 章 ， 可 能 带 来 的 危害 会 很 大 。 


2.42 ”其 实 约法 不 止 三 章 


约法 三 章 只 是 一 个 比喻 ， 其 实 企业 各 类 微 博 在 使 用 时 需要 约法 的 远 不 止 三 
章 ， 应 该 根据 企业 的 特点 制定 专门 的 微 博 使 用 规范 。 以 下 为 一 些 企业 在 微 博 使 用 
中 的 常见 规范 。 

口 禁 止 泄露 企业 的 商业 机 密 。 

口 禁止 发 布 企业 未 正式 公布 的 信息 。 

口 不 准 发 布 有 损 企业 形象 的 信息 。 

O 不 准 在 微 博 中 对 工作 进行 抱怨 或 发 牢骚 。 

口 不 准 使 用 低俗 用 语 。 

口 对 不 清楚 的 企业 问题 应 该 转交 相关 部 门 。 

D 一 旦 发 现 企业 员工 有 类 似 行为 的 ， 轻 则 处 罚 ， 重 则 解雇 。 

口 对 因 微 博 使 用 不 当 造 成 严重 后 果 的 ， 将 被 追究 法 律 责 任 。 

之 所 以 需要 制定 企业 微 博 使 用 规范 ， 就 是 在 微 博 上 无 意 中 透 露出 的 公司 信息 、 
对 工作 的 抱怨 或 乱 发 牢骚 等 ， 都 有 可 能 会 给 人 造成 “不 职业 ”之 感 ， 也 容易 被 竞 
争 对 手 或 别有用心 之 人 利用 ， 更 重要 的 是 这 很 可 能 对 企业 的 形象 造成 不 利 影响 。 

除了 以 上 微 博 使 用 的 基本 规范 之 外 ， 还 需要 有 微 博 的 发 布 流程 规范 、 微 博 咨 
询 与 回复 时 的 规范 及 微 博 危机 处 理 预 案 等 规范 。 


2.5 经 典 案例 : Adidas 的 微 博 账号 矩阵 规划 


Adidas 集团 的 微 博 账号 矩阵 涉及 多 个 重要 的 账号 ， 其 中 包括 @ 阿迪 达 斯 训 
练 、@ 阿 迪 达 斯 篮球 、@ 阿迪 达 斯 足球 、@ 阿迪 达 斯 跑步 、@ adidas_NEO_LA- 
BEL 等 账号 ， 它 们 分 别 起 到 了 关键 节点 的 作用 ， 这 种 传播 恰好 类 似 于 多 重 中 心 辐 
Я ОНА), ， 如 图 2-22 所 示 。 

这 样 的 信息 传播 的 典型 路 径 和 Adidas 集团 账号 的 策略 有 很 大 的 关系 。Adidas 
的 集团 微 博 策略 有 两 条 原则 : 
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e ө ө 
e Фо 
© LN 
e © eadidas NEO_LABEL 





... © ө: 


@ 阿 过 达 斯 训练 
@ 阿 迪 达 斯 跑步 @ 阿 迪 达 斯 足球 


ә / N 

e |/ N 

Qo о 
° ° ° 

图 2-22 Adidas 集团 微 博 账号 矩阵 


第 一 ， 开 设 众多 子 品牌 官方 账号 : Adidas 在 新 浪 微 博 中 拥有 众多 官方 账号 ， 
其 特点 也 是 基本 按照 子 品牌 线 进行 划分 。 

第 二 ， 子 品牌 账号 间 的 协作 关系 : Adidas 企业 微 博 非常 重视 信息 在 子 品牌 账 
号 间 的 传播 ， 将 信息 进行 有 策略 地 扩散 。 

Adidas 集团 账号 之 间 的 协作 模式 是 比较 清晰 的 。@ adidas_ МЕО_ LABEL 与 
@ 阿 迪 达 斯 跑步 、@ 阿迪 达 斯 篮球 、@ 阿迪 达 斯 足球 之 间 的 互动 非常 多 ， 其 中 还 
分 为 双向 互动 与 单 向 互动 ， 如 图 2-23 所 示 。 除 去 运营 操作 的 角度 以 外 ， 跑 步 、 
篮球 、 足 球 的 几 类 产品 用 户 的 爱好 与 需求 比较 接近 也 是 一 个 原因 。 






° 
@ 阿 迪 达 斯 篮球 


original 





双向 互动 ”圆圈 大 小 代表 粉丝 数量 
单 向 互动 
图 2-23 Adidas 集团 账号 之 间 的 协作 模式 
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使 用 类 似 于 Adidas 集团 的 多 重 中 心 辐射 式 〈 薄 公 英 式 ) 微 博 账号 矩阵 模式 
时 需要 注意 的 是 : 第 一 ， 各 账号 间 定 位 的 明确 性 和 一 致 性 ， 内 容 的 独特 性 ， 避 免 
因为 账号 内 容 的 雷同 而 造成 用 户 的 反感 。 第 二 ， 根 据 目标 受众 选择 转发 的 账号 ， 
选择 可 以 覆盖 相应 目标 用 户 的 账号 ， 而 不 是 盲目 转发 。 第 三 ， 转 发 的 内 容 要 有 一 
定 的 普遍 性 ， 过 于 垂直 会 影响 传播 范围 。 第 四 ， 转 发 频率 不 需要 过 于 频繁 ， 以 免 
引起 用 户 反感 。 








2.6 经 验 总 结 


在 理解 微 博 作用 并 准备 开通 企业 微 博之 前 ， 需 要 先 申 请 企业 官方 微 博 及 企业 
高 管 微 博 。 然 而 ， 在 这 之 前 还 需要 先 了 解 社会 化 媒体 使 用 的 主要 模式 : 自然 式 、 
集中 式 、 中 心 辐射 式 、 蒲 公 英 式 及 蜂巢 式 。 然 后 ， 结 合 所 在 企业 的 具体 情况 ， 决 
定 使 用 哪 种 模式 ， 并 规划 相应 的 微 博 账号 矩阵 。 

在 具体 注册 时 ， 按 步骤 填写 相应 信息 即 可 。 注 册 开 通 微 博 后 ， 需 要 设计 微 博 
相应 的 文字 信息 ， 如 企业 简介 、 特 色 标签 及 个 性 域名 等 ， 还 需要 精心 设计 微 博 相 
应 的 视 沉 效果， 如 添加 企业 LOGO、 选 择 修改 模板 及 自 定义 设计 企业 微 博 背 
景 等 。 

接 下 来 ， 通 常 需要 为 企业 微 博 向 微 博 提 供 商 申 请 认证 ， 以 取得 外 界 的 信任 。 
其 中 企业 官方 微 博 与 企业 高 管 微 博 的 认证 分 别 有 不 同 的 要 求 与 步 又 。 

最 后 ， 在 微 博 正式 启用 前 ， 要 对 企业 中 所 有 微 博 的 使 用 进行 规范 ， 使 得 不 论 
是 企业 官方 微 博 ， 还 是 企业 高 管 微 博 ， 抑 或 是 企业 一 般 员工 微 博 ， 都 能 以 恰当 的 
方式 表达 、 传 递 与 沟通 。 


2.7 实战 训练 


1) 为 你 的 企业 申请 一 个 官方 微 博 ， 并 取得 认证 。 

2) 研究 一 个 你 关心 的 企业 微 博 相关 账号 的 使 用 模式 ， 并 总 结 其 优点 与 缺点 。 
3) 找 一 个 你 认为 简介 写 得 最 好 的 企业 微 博 。 

4) 找 一 个 你 认为 视觉 效果 最 好 的 企业 微 博 ， 并 说 明 其 特点 。 

5) 找 一 个 因 微 博 使 用 不 当 从 而 造成 企业 不 良 影响 的 微 博 例 子 。 
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你 的 企业 微 博 即将 正式 起 飞 了 。 此 时 ， 你 必须 对 企业 微 博 营销 的 基本 环节 做 
到 心中 有 数 ， 并 且 有 清楚 的 企业 微 博 使 用 规划 ， 其 中 既 包括 企业 微 博 的 定位 及 目 
标 ， 也 包括 企业 微 博 营销 的 具体 计划 和 步骤 ， 涉 及 企业 微 博 的 内 容 规划 、 提 升 影 
响 力 规划 、 数 据 管理 、 分 析 与 优化 规划 等 ， 还 包括 尽 可 能 清晰 的 企业 微 博 考核 目 
标 ， 同 时 通过 建立 组 织 严密 、 分 工 清晰 的 企业 微 博 营销 团队 来 保障 计划 与 步 又 的 
实施 。 


3.1 精心 规划 : 定位 清晰 操作 有 目标 

毋庸 革 疑 ， 在 具体 做 任何 事 之 前 都 应 该 做 规划 。 如 果 你 认识 到 当今 微 博 营销 
在 企业 整体 营销 中 的 重要 作用 ， 就 不 应 该 忽视 其 规划 。 其 中 ， 需 要 认 清 微 博 营销 
的 基本 环节 ， 明 确 微 博 营销 的 定位 与 目标 ， 并 整合 与 协调 微 博 与 其 他 营销 渠道 之 
间 的 关系 。 


3.1.1 微 博 营销 的 基本 环节 


虽然 外 界 可 能 将 微 博 营 销 说 得 很 神秘 、 吹 得 很 玄 乎 ， 但 是 微 博 营销 的 基本 环 
节 并 不 复杂 ， 其 与 一 般 的 项 目 或 工程 管理 类 似 ， 主 要 分 为 准备 环节 、 策 划分 工 环 
节 、 实 施 操作 环节 及 评估 优化 环节 ， 如 图 3-1 所 示 。 





划分 帖子 类 型 随时 进行 监测 
准备 帖子 素材 积累 各 种 数据 
设计 奖励 活动 分 析 与 评估 
掌握 互动 技巧 调整 与 优化 


创造 丰富 内 容 危机 公关 
制订 基本 守则 利用 各 种 元 素 
关注 活路 时段 





图 3-1 微 博 营销 的 基本 环节 


1. 准备 环节 
微 博 营销 的 最 开始 有 个 预备 环节 ， 主 要 包括 了 解 微 博 发 展 的 现状 ， 理 解 微 博 
的 特点 ， 了 解 微 博 的 主要 用 途 ， 提 升 微 博 的 营销 理念 。 这 些 我 们 在 第 1 章 里 基本 
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已 经 谈 到 了 ， 对 这 些 内 容 还 不 是 很 熟悉 的 读者 ， 可 以 返回 到 第 1 章 中 再 温习 
一 下 。 

2 策划 分 工 环节 

微 博 营销 的 第 二 个 大 的 环节 是 策划 分 工 环节 ， 主 要 包括 研究 并 掌握 微 博 参 与 
者 的 特征 ， 制 订 微 博 营销 的 具体 规划 ， 搭 建 微 博 营销 团队 ， 力 争 增加 微 博 账号 的 
粉丝 数 ， 了 解 并 制定 微 博 营销 使 用 的 基本 原则 ， 制 订 企业 微 博 使 用 的 基本 守则 。 
其 中 ， 最 后 一 个 已 经 在 上 一 章 进行 了 讨论 ， 其 余 的 问题 将 在 本 章 进行 讨论 。 

3. 实施 操作 环节 

微 博 营销 的 第 三 个 环节 是 实施 操作 环节 ， 主 要 包括 划分 企业 微 博 营 销 帖子 的 
类 型 ， 准 备 企业 微 博 营销 的 帖子 素材 ， 设 计 微 博 营销 的 奖励 活动 ， 掌 握 微 博 营销 
中 的 互动 技巧 ， 创 造 企业 微 博 的 丰富 内 容 ， 充 分 利用 微 博 中 的 各 种 元 素 ， 同 时 关 
注 微 博信 息 发 布 的 活跃 时 段 。 其 中 大 部 分 功能 将 在 以 后 的 各 章 中 进行 讨论 。 

4. 评估 优化 环节 

微 博 营销 的 最 后 一 个 大 的 环节 是 评估 优化 环节 ， 主 要 包括 随时 进行 微 博 数据 
监测 ， 积 累 微 博 运营 中 的 各 种 数据 ， 对 微 博 营 销 的 效果 进行 分 析 与 评估 ， 找 到 问 
题 后 对 微 博 营销 的 规划 方案 不 断 进行 调整 与 优化 ， 如 果 在 微 博 中 过 到 危机 事件 ， 
则 需要 进行 微 博 的 危机 公关 。 


3.1.2 ”明确 微 博 营 销 的 定位 与 目标 


1. 理解 企业 的 定位 

无 论 你 企业 的 微 博 营销 是 外 包 或 半 外 包 给 专门 的 营销 公司 来 操作 ， 还 是 由 自 
己 企 业 的 员工 来 操作 ， 这 些 操作 人 员 、 其 所 在 团队 的 负责 人 及 更 高 的 管理 者 都 必 
须 充分 地 理解 要 做 微 博 营销 的 企业 的 定位 。 

其 实 ， 理 解 企 业 的 定位 不 仅 是 微 博 营销 的 需要 ， 也 是 企业 本 身 发 展 必须 思考 
和 明确 的 ， 并且 企 业 的 全 体 员工 都 应 该 理解 才 行 。 只 有 这 样 ， 包 括 微 博 营销 团队 
在 内 的 人 员 才 能 在 各 项 工作 中 将 企业 的 定位 较 好 地 反映 出 来 。 

建议 将 你 的 企业 定位 和 竞争 者 的 定位 区 分 开 来 ， 并 考虑 使 用 的 相关 情境 ， 比 
如 百度 的 定位 是 “全 球 最 大 的 中 文 搜索 引擎 、 最 大 的 中 文 网 站 ”， 生 产 尿 布 的 企 
业 可 以 定位 为 “XX 范围 内 最 大 的 育 婴 服务 企业 " ， 生 产 轮 胎 的 企业 可 以 定位 为 
“XX 范围 内 最 好 的 提供 驾车 或 旅游 体验 的 企业 ”。 

有 关 企 业 的 定位 ， 建 议 在 基本 定型 后 ， 不 宜 随 技术 的 变化 而 随意 改变 。 

2. 明确 微 博 在 企业 整体 营销 中 的 定位 

这 实际 上 是 要 求 进行 微 博 营 销 的 团队 首先 必须 理解 对 应 企业 的 整体 营销 策 
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略 。 然 后 与 制定 企业 整体 营销 策略 的 管理 者 进行 讨论 和 沟通 ， 在 理解 微 博 的 特点 
及 可 实现 的 主要 功能 的 同时 ， 结 合 企业 的 实际 特点 及 需要 ， 明 确 微 博 能 在 企业 整 
体 营销 方案 中 发 挥 什么 作用 ， 也 就 是 微 博 在 企业 整体 营销 中 的 定位 。 

3. 明确 微 博 营销 目标 

微 博 的 营销 目标 可 以 有 很 多 ， 应 该 与 企业 的 主要 管理 者 沟通 以 明确 在 不 同 的 
阶段 可 以 完成 的 具体 目标 。 这 些 目标 可 能 有 : 赢得 新 客户 〈 或 新 注册 用 户 的 增加 
数 ) ， 企 业 微 博 的 粉丝 数 ， 品 牌 的 互动 率 (转发 数 与 评论 数 ) ， 产 品 或 服务 的 市 
场 引导 效果 ， 新 产品 或 服务 的 推广 ， 提 升 客户 服务 水 平 ， 加 强 客户 关系 ， 获 得 详 
细 的 参与 者 数据 ， 传 递 企业 相关 信息 ， 发 布 公关 报道 并 对 外 界 产生 影响 ， 促 进 官 
方 网 站 的 流量 增加 ， 促 进 产 品 或 服务 的 销售 (提高 转化 率 ) 等 。 

对 于 微 博 营 销 的 目标 有 如 下 几 点 基本 建议 。 第 一 ， 刚 开始 时 的 目标 不 宜 过 
多 ; 第 二 ， 一 些 目标 要 分 阶段 分 步骤 实现 ; 第 三 ， 相 关 的 目标 制定 要 结合 企业 的 
具体 情况 ; 第 四 ， 不 同 的 目标 实现 情况 要 与 将 来 的 评估 方法 相 结合 ， 并 不 断 地 进 
行 目 标的 合理 调整 。 


3.1.3 ” 微 博 与 其 他 营销 渠道 的 关系 


多 数 情况 下 ， 企 业 的 营销 并 不 是 只 利用 微 博 一 个 渠道 ， 可 能 还 有 许多 其 他 的 
线 下 或 线 上 的 渠道 ， 如 何 整合 与 协调 它们 之 间 的 关系 ， 是 企业 微 博 营销 必然 面临 
的 问题 之 一 。 

1. 理解 企业 营销 的 整体 方案 

这 是 从 事 微 博 营 销 的 团队 必须 清楚 的 事情 。 通 常 你 企业 的 所 有 营销 渠道 不 止 
微 博 一 个 ， 那么 微 博 营销 团队 就 必须 对 企业 的 整体 营销 方案 有 一 个 全 面 的 理解 。 

理解 企业 营销 的 整体 方案 ， 最 起 码 有 四 方面 的 作用 : 第 一 ， 是 为 了 与 分 管 营 
销 的 企业 管理 层 沟通 时 显示 更 宽 的 视野 与 更 高 的 视角 ; 第 二 ， 是 为 了 在 制定 微 博 
营销 方案 及 实施 过 程 中 对 企业 整体 营销 策略 的 贯彻 ; 第 三 ， 理 解 企业 其 他 营销 汇 
道 的 作用 并 与 它们 形成 支持 与 配合 ; 第 四 ， 使 得 包括 微 博 在 内 的 渠道 能 向 外 界 呈 
现 出 统一 的 理念 与 信息 。 

2. 整合 和 协调 各 种 传播 渠道 

如 果 你 不 想 让 企业 微 博 营销 团队 孤军 作战 ， 你 就 必须 与 企业 其 他 各 类 新 旧 营 
销 渠道 相互 配合 。 这 些 渠 道 既 有 可 能 是 一 些 比较 传统 的 营销 渠道 ， 如 户外 广告 、 
报纸 、 杂 志 及 广播 及 电视 等 ， 也 有 可 能 是 一 些 线 下 的 新 型 媒体 营销 渠道 ， 如 车 载 
数字 电视 (移动 电视 )、 楼 宇 电 视 等 ， 还 有 新 型 手持 智能 终端 营销 渠道 ， 如 手 
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机 、 平 板 电视 、 数 字 阅 读 器 及 其 他 各 类 智能 终端 等 ， 以 及 各 类 互联 网 新 型 营销 汇 
道 ， 如 线 上 硬 广告 、BBS、IM (即时 通信 ， 如 QQ 和 MSN 等 ) SNS (社会 化 网 
络 服务 ， 如 Facebook 、 开 心 网 及 人 人 网 等 ) 、 网 络 视频 (如 Youtube, RERET 
等 ) ER 〈 如 维基 百科 、 百 度 百科 及 互动 百科 等 ) 、 线 上 问答 〔 如 百度 知道 及 
雅虎 知识 堂 等 ) 及 博客 等 。 

企业 需要 根据 不 同 营销 渠道 的 特点 ， 结 合 企业 的 特点 ， 设 计 合理 的 营销 渠道 
AA. MR, 原则 是 在 精力 与 财力 允许 的 情况 下 ， 选 择 最 合适 的 几 个 营销 渠道 ， 
并 充分 发 挥 每 个 营销 渠道 的 特点 ， 进 而 取得 最 佳 的 综合 营销 效果 。 

з. 传递 统一 的 与 公司 有 关 的 信息 

这 是 在 整合 营销 传播 及 统合 营销 (REREH) 的 理念 指导 下 提出 的 观点 。 

按照 整合 营销 传播 的 理念 ， 在 从 事 包括 微 博 营销 在 内 的 各 类 企业 的 营销 活动 
时 ， 需 要 整合 和 协调 各 种 传播 渠道 ， 向 外 界 传递 关于 公司 及 其 产品 的 清晰 、 一 致 
及 令 人 信服 的 信息 。 

统合 营销 或 全 程 营销 的 理念 着 重 强调 三 点 : 第 一 ， 需 要 连接 实体 接触 点 和 数 
字 接 触 点 ; 第 二 ， 需 要 将 整个 品牌 形象 转移 至 统合 消费 者 体验 (统合 营销 ); 第 
三 ， 营 销 人 员 需 要 与 顾客 进行 持续 的 对 话 。 

在 理解 企业 整体 营销 理念 及 方案 的 基础 上 ， 微 博 营销 需要 在 明确 定位 的 前 提 
下 ， 与 其 他 营销 渠道 一 起 配合 ， 联 合 向 外 界 传递 关于 公司 及 其 产品 的 清晰 、 一 
致 、 令 人 信服 的 信息 。 这 其 中 ， 既 要 保持 重要 内 容 的 统一 性 ， 也 要 保持 表述 风格 
的 一 致 性 。 当 然 ， 具 体 的 表现 形式 可 以 根据 不 同 的 营销 渠道 的 特点 而 有 所 不 同 ， 
例如 微 博 在 大 多 数 情况 下 还 是 比较 轻松 、 幽 默 的 。 


3.2 步步为营 : 制订 计划 步骤 要 详细 

任何 事 都 要 有 规划 ， 否 则 你 会 发 现 许多 工作 没有 条 理 ， 甚 至 没有 断定 标准 。 
微 博 营 销 也 不 例外 ， 它 通常 需要 在 研究 微 博 参 与 者 特征 的 基础 上 ， 分 别 进行 微 博 
内 容 规划 、 影 响 力 提 升 规划 、 数 据 管理 、 分 析 与 优化 规划 。 


3.2.1 掌握 微 博 参与 者 特征 


1. 研究 微 博 参 与 者 的 原则 

我 们 在 研究 微 博 的 各 类 参与 者 时 ， 需 要 掌握 四 个 基本 原则 : 第 一 ， 消 费 者 或 
顾客 必须 被 转变 为 积极 的 参与 者 ; 第 二 ， 应 该 将 参与 者 理解 为 创意 者 、 贡 献 者 及 
评论 者 ; 第 三 ， 参 与 者 不 应 是 被 动 的 旁观 者 或 被 动 的 目标 对 象 ; 第 四 ， 如 何 与 他 
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们 产生 持久 的 互动 是 主要 的 切入 点 。 

好 的 营销 规划 要 从 消费 者 或 顾客 的 角度 出 发 ,那么 你 必须 要 研究 他 们 的 特 
征 ， 然 后 结合 微 博 的 特点 ， 从 而 让 微 博 营销 达到 最 佳 的 效果 。 

2. 描述 微 博 参 与 者 的 特征 

描述 微 博 参 与 者 的 特征 时 ， 可 以 分 为 三 类 : 一 般 特 征 、 微 博 使 用 特征 及 个 别 
特征 。 

一 般 特 征 主要 是 用 户 的 基本 情况 ,包括 人 口 统计 学 (基本 组 成 及 消费 趋势 ) 
及 交易 行为 习惯 (如 购买 模式 ) 。 

微 博 使 用 特征 主要 是 用 户 使 用 微 博时 的 情况 ， 包 括 微 博 使 用 习惯 、 微 博 内 容 
消费 偏好 、 消 费 者 内 容 消费 特征 等 。 例 如 ，compete 公司 在 2011 年 6 月 对 Twitter 
上 的 行为 做 了 调查 分 析 ， 其 中 统计 了 人 们 在 Twitter 上 最 喜欢 做 的 事 的 比例 ， 如 
图 3-2 所 示 。 你 可 以 根据 你 企业 的 具体 情况 及 你 客户 的 情况 ， 调 查 类 似 的 数据 。 

其 他 
边 看 电视 边 发 相关 微 博 EE 


访问 品牌 页 面 
找 品牌 并 关注 



















0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 
图 3-2 Twitter 上 用 户 最 喜欢 做 的 事 的 比例 


个 别 特征 主要 针对 高 价值 消费 者 ， 如 果 条 件 允许 ， 应 该 逐步 地 详细 记录 他 们 
每 个 人 的 特征 ， 并 进行 归 类 ， 进 而 为 将 来 向 不 同 用 户 发 送 不 同 的 信息 做 好 准备 。 
例如 ， 你 在 微 博 中 想 用 @ 的 方式 呼唤 某 些 用 户 时 ， 必 须 清楚 他 们 的 特征 ， 做 到 有 
HHR, ， 从 而 让 他 们 能 够 对 号 人 座 。 
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3. 利用 微 博 参 与 者 的 特征 

在 了 解 了 以 上 微 博 参与 者 的 各 类 特征 后 ， 就 要 充分 利用 这 些 特征 。 如 果 相 应 
的 调查 范围 更 广 ， 甚 至 还 可 以 为 企业 的 整体 营销 方案 提供 参考 。 

在 利用 这 些 特 征 时 还 需要 认真 分 析 产 生 这 些 特征 的 原因 ， 例 如 用 户 为 什么 会 
寻找 你 的 品牌 并 关注 你 ? 用 户 为 什么 会 访问 品牌 的 页 面 ? 例如 ， 上 述 微 博 使 用 特 
征 中 有 一 项 用 户 喜 欢 “看 图 片 "， 原 因 可 能 就 是 图 片 容 易 吸引 人 们 的 眼球 ， 那 么 
在 发 布 微 博信 息 之 前 ， 可 以 考虑 插入 更 能 吸引 用 户 注意 力 的 图 片 。 

总 之 ,你 对 你 的 客户 及 潜在 客户 了 解 得 越 多 ， 就 越 能 投 其 所 好 ， 进 而 就 越 能 
更 好 地 满足 他 们 的 需求 。 这 是 做 好 微 博 营 销 的 基本 前 提 之 一 。 


3.2.2 ” 微 博 营销 内 容 规划 


1. 企业 官方 微 博 内 容 规划 

在 新 媒体 高 速 发 展 的 今天 ， 营 销 的 内 容 越 来 越 不 受 限 于 特定 的 传送 机 制 、 媒 
体 渠 道 或 实体 界线 ， 营 销 人 需要 努力 提供 高 质量 的 相关 内 容 ， 以 持续 吸引 参与 者 
的 注意 力 。 

企业 官方 微 博 的 内 容 规划 包括 主要 内 容 栏 目 (或 话题 )、 这 些 内 容 的 明确 目 
的 及 能 带 来 的 利益 、 这 些 内 容 的 表现 形式 〈 文 字 、 图 片 、 音 频 及 视频 等 ， 是 动态 
还 是 静态 ) 、 这 些 内容 的 来 源 和 维护 更 新 方式 。 

在 企业 官方 微 博 的 内 容 栏目 中 ， 可 能 涉及 企业 或 品牌 的 故事 ， 企 业 的 经 营 理 
念 ， 引 导 市 场 需求 的 信息 ， 企 业 所 在 行业 的 信息 ， 新 产品 或 新 服务 的 信息 ， 促 销 
活动 信息 ， 市 场 调查 信息 ， 招 聘 信息 等 。 对 这 些 信息 的 持续 的 收集 、 改 写 及 更 新 
需要 有 明确 的 规划 ， 同 时 对 所 有 信息 内 容 发 布 的 目的 与 发 布 后 能 带 来 的 利益 均 需 
要 认真 思考 。 

2. 企业 用 户 微 博 内 容 激励 规划 

在 社交 媒体 风行 的 大 环境 下 ， 消 费 者 会 触发 、 引 导 更 多 参与 者 和 营销 人 之 
间 的 互动 ， 将 会 有 很 多 内 容 来 自 于 消费 者 ， 营 销 人 的 角色 在 于 如 何 嘉 奖 和 鼓励 
消费 者 创造 和 品牌 相关 的 内 容 。 这 里 说 的 对 用 户 微 博 内 容 的 规划 实际 上 不 是 严 
格 意义 上 的 “规划 ”， 而 是 对 引导 、 激 发 与 鼓励 用 户 原创 的 与 企业 相关 内 容 的 
一 种 策划 。 

激发 用 户 创造 内 容 的 方式 有 很 多 ， 既 可 以 用 市 场 调查 、 广 告 语 征集 、 疑 问 名 
及 造句 体 等 方式 进行 ， 也 可 以 组 织 一 些 展现 用 户 创意 的 活动 ， 例 如 北京 卫视 于 
2010 年 年 底 组 织 的 “BTYV 跨 年 活 动 ”就 充分 利用 了 微 博 平台 ， 如 图 3-3 所 示 。 
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图 3-3 激励 用 户 在 微 博 中 创造 内 容 


3.2.3 ” 微 博 营销 提升 影响 力 规划 


1. 信息 传递 及 微 博 病毒 营销 计划 

在 进行 微 博 营销 时 ， 向 微 博 参 与 者 传递 信息 能 很 好 地 满足 新 媒体 营销 的 特 
点 一 一 自愿 性 ， 因 为 你 的 粉丝 就 是 那些 自愿 关注 你 的 用 户 。 

此 时 ， 要 很 好 地 计划 信息 传递 的 内 容 及 形式 ， 策 划 具 有 爆发 能 量 的 病毒 营销 
计划 。 其 中 ， 需 要 根据 参与 者 的 偏好 来 调整 内 容 ， 并 借助 微 博 超 快 的 传播 速度 与 
强大 的 传播 能 力 ， 让 你 的 消费 者 自愿 地 像 散播 病毒 那样 与 别人 互相 分 享 信息 。 

所 谓 “病毒 式 网 络 营 销 " ， 是 通过 用 户 的 分 离 ， 使 信息 像 病 毒 一 样 传播 和 扩 
散 。 也 就 是 说 ， 通 过 提供 有 价值 的 产品 或 服务 , “让 大 家 告诉 大 家 ”， 通 过 别人 
为 你 宣传 。 病 毒 式 传播 通常 表现 出 一 种 “ 推 - 拉 - 分 享 ” 式 的 价值 链 ， 它 可 以 
让 参与 者 自愿 传递 你 的 信息 。 

显然 ,信息 本 身 的 价值 、 亮 点 或 引爆 点 很 重要 。 如 果 想 让 微 博 参与 者 自愿 关 
注 并 自愿 向 别人 分 享 你 的 微 博信 息 ， 就 必须 考虑 趣味 性 (Interesting), WIEHE 
(Interests) 及 互动 性 〈Interaetive) ， 针 对 不 同 的 具体 的 竞争 市 场 来 分 析 用 户 的 内 
容 需 求 ， 并 适当 地 注意 发 送信 息 的 频率 和 时 机 ， 以 及 回复 信息 的 时 机 与 效率 。 例 
如 ， 一 家 汉堡 店 如 果 在 微 博 上 策划 “ 吃 完 不 用 钱 ” 的 活动 ， 显 然 效果 会 出 人 意 
料 ， 如 图 3-4 所 示 。 











图 3-4 微 博 病毒 式 传播 活动 策划 案例 
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2. 新 媒体 影响 力 计 划 

在 利用 微 博 这 一 类 的 新 媒体 时 ， 提 供 企业 及 相关 品牌 的 知名 度 ， 进 而 扩大 企 
业 的 影响 力 ， 显 然 是 非常 有 必要 的 ， 而 达到 这 一 愿望 之 前 需要 进行 一 定 的 规划 。 

需要 指出 的 是 ， 对 于 新 闻 事 件 ， 消 费 者 的 反应 永远 比 企业 快 ， 在 数字 世界 中 
营销 人 不 要 试图 驾驭 新 闻 ， 营 销 人 应 学 会 如 何 将 可 利用 的 媒体 合理 地 转 为 与 大 众 
对 话 的 一 部 分 ， 试 着 去 影响 话题 ， 而 不 是 命令 别人 该 怎么 说 。 

数字 影响 力 的 关键 要 素 包括 : 识别 有 关键 影响 力 的 渠道 和 行动 ， 制 订 企 业 沟 
通 及 新 媒体 使 用 政策 ， 利 用 好 品牌 爱好 者 的 力量 ， 寻 找 有 数字 影响 力 的 素材 ， 制 
定 网 络 监督 计划 及 危机 处 理 计划 。 其 中 ， 后 面 两 个 在 今后 的 其 他 内 容 中 会 专门 讨 
论 。 对 于 前 面 几 个 要 素 ， 需 要 微 博 营销 人 有 足够 的 敏感 度 ， 特 别 是 各 类 看 似 无 关 
的 素材 ， 也 许 都 可 以 很 容易 地 被 利用 起 来 。 

例如 ， 有 阵子 微 博 上 有 关 王 功 权 “ 私 奔 ” 的 事 讨论 得 非常 激烈 ， 而 此 时 
有 的 企业 则 巧妙 地 利用 了 这 一 事件 ， 如 The North Face 品牌 就 想到 将 它 融 合 到 其 
“一 路 向 北 ” 的 活动 中 了 ， 如 图 3-5 所 示 。 














图 3-5 利用 热门 事件 提高 影响 力 的 案例 


在 利用 微 博 提 高 影响 力 时 ， 应 注意 三 大 元 素 : 速度 、 语 气 及 公开 性 。 注 意 速 
№, 是 因为 微 博 一 类 的 社交 媒体 永远 要 比 企 业 变 化 得 快 ;注意 语气 ， 是 因为 微 博 
之 类 的 新 媒体 上 的 影响 力 来 自 于 对 话 ， 而 非 支配 ; 注意 公开 性 ， 是 因为 与 微 博 参 
与 者 保持 开 诚 布 公 才 能 获得 更 多 的 信任 。 

3. 新 媒体 统合 化 计划 

前 面 曾经 提 到 ， 营 销 人 需要 更 丰富 且 更 有 深度 的 手法 来 连接 实体 接触 点 和 数 
字 接 触 点 ， 还 要 将 注意 力 由 整个 品牌 形象 转移 至 统合 消费 者 体验 (统合 营销 ) ， 
并 充分 利用 每 位 消费 者 的 数据 ， 使 得 营销 人 与 顾客 进行 持续 的 对 话 。 

这 种 包括 微 博 在 内 的 新 媒体 统合 化 计划 包括 三 个 层面 : 实体 渠道 与 新 媒体 汇 
道 的 整合 层面 ， 内 容 整 合 层面 ， 以 及 从 整合 营销 传播 到 统合 营销 的 层面 。 
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例如 ， 以 二 维 码 为 纽带 ， 可 以 很 容易 将 线 下 与 线 上 进行 统合 : 在 地 铁 、 公 交 
车 站 或 微 博 上 给 顾客 一 个 条 形 码 或 二 维 码 ， 并 说 明 进 入 企业 网 站 的 好 处 ( 如 积 
分 、 奖 励 等 ) ， 参 与 者 可 用 手机 拍 下 二 维 码 ， 然 后 进入 相应 的 网 站 。 注 意 ， 此 时 
不 能 只 提供 网 址 一 一 那 不 是 去 浏览 网 站 的 理由 。 

本 书 曾经 提 到 过 ， 社 会 化 媒体 营销 提倡 将 过 去 的 AIDMA 销售 漏斗 模型 转变 
为 AISAS 销售 沙漏 模型 。 在 社会 化 媒体 提倡 的 AISAS 模型 中 ，Attention (Э) 、 
Interest (兴趣 ) Search (搜索 ) Action (行动 ) 及 Share (分 享 ) 五 个 层面 都 
应 该 纳 人 新 媒体 统合 化 计划 中 。 

在 Attention (XÈ) 方面 ， 要 利用 微 博 及 其 他 渠道 以 合适 的 方式 向 外 传递 企 
业 相 关 产 品 及 服务 的 信息 ， 引 起 客户 或 潜在 客户 的 关注 。 

在 Interest (兴趣 ) 方面 ， 要 在 微 博 及 其 他 渠道 的 内 容 旦 现 上 体现 更 多 的 价 
值 与 兴趣 。 

在 Search (搜索 ) 方面 ， 要 通过 微 博 以 外 的 其 他 渠道 ， 如 SEM (Search En- 
gine Marketing， 搜 索引 擎 营销 ) 及 SEO (Search Engine Optimization, 183851 % (98; 
化 ) 等 让 用 户 很 容易 就 能 找到 能 准确 呈现 你 的 产品 或 服务 的 信息 。 当 然 ， 这 其 中 
也 包括 让 用 户 在 微 博 中 也 能 搜索 到 你 的 产品 或 服务 的 信息 。 

在 Action (行动 ) 方面 , 要 积极 利用 微 博 中 的 用 户 推荐 、 分 享 及 病毒 式 传 
М, 影响 已 经 关注 、 产 生 兴 趣 并 搜索 过 你 的 产品 或 服务 的 人 ， 促 使 他 们 做 出 购买 
决定 。 

在 Share (分 享 ) 方面 ， 一 方面 要 鼓励 对 你 的 产品 或 服务 有 良好 体验 的 用 户 
利用 微 博 分 享 他 们 的 感受 ; 另 一 方面 ， 要 及 时 发 现 那 些 有 利于 提高 企业 品牌 声誉 
的 微 博信 息 ， 将 它们 转发 起 来 ， 或 进行 适当 的 评论 ， 扩 大 它们 的 影响 力 ， 进 而 影 
响 更 多 的 人 。 


3. 2.4” 微 博 运 营 数据 管理 、 分 析 与 优化 规划 


1. 制订 微 博 运 营 数 据 计 划 

显然 ， 在 现代 的 经 营 活动 中 ， 掌 握 数据 就 掌握 了 一 切 ， 因 为 它 对 你 把 握 经 营 
现状 、 预 测 经 营 趋势 都 有 重要 的 参考 作用 。 而 没有 数据 的 经 营 活动 ， 往 往 会 陷入 
经 验 主义 及 盲目 乐观 或 悲观 。 

数据 是 微 博 营销 活动 的 命脉 ， 良 好 的 数据 管理 规划 是 微 博 营销 策划 的 核心 ， 
这 些 数据 应 该 可 以 更 详细 地 描述 消费 者 的 心理 及 行为 特征 。 

微 博 数据 管理 规划 主要 包括 : 主要 数据 组 合 、 权 限 数据 、 个 性 化 资料 、 资 料 
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收集 机 制 、 数 据 准 确 性 及 数据 保密 问题 。 

微 博 数据 管理 涉及 的 数据 形态 主要 有 两 类 ， 一 类 是 微 博 用 户主 动 提供 的 数 
据 ， 其 中 还 分 为 个 人 的 及 总 体 的 ; 另 一 类 是 自动 搜集 到 的 行为 资料 ， 也 分 为 个 人 
的 及 总 体 的 。 

微 博 用 户主 动 提供 的 数据 包括 用 户 名 、 注 册 地 区 、 毕 业 学 校 、 工 作 单位 及 兴 
趣 (主要 在 其 设 定 的 标签 中 反映 出 来 )， 而 自动 搜集 微 博 用 户 行为 资料 的 难度 较 
大 。 每 个 消费 者 都 会 在 微 博 上 留 下 蛛丝马迹 ,认真 分 析 就 可 以 描绘 一 个 消费 者 的 
大 致 形象 。 同 样 ， 总 体 的 行为 数据 则 反映 微 博 用 户 的 群体 特征 ， 如 对 微 博 促 销 活 
动 的 参与 率 、 使 用 微 博 的 频率 、 互 动 的 频率 等 。 

同时 ， 反 映 微 博 运 营 情况 的 相关 数据 也 可 以 在 相关 的 数据 管理 计划 中 一 并 考 
虑 ， 并 可 结合 后 面 将 提 到 的 KPI 一 起 进行 规划 。 

2. 制订 微 博 运营 分 析 计划 

微 博 运营 过 程 中 ， 数 据 分 析 有 助 于 针对 运营 现状 做 出 及 时 调整 和 优化 ， 也 有 
助 于 观测 未 来 的 发 展 趋势 。 需 要 注意 的 是 ， 在 瞬息 万 变 的 新 媒体 环境 下 ， 仅 根据 
历史 数据 采取 “事后 所 见 ”的 方式 来 决定 营销 是 不 够 的 ， 要 利用 实时 的 资料 分 
析 做 出 迅速 的 判断 ， 不 断 地 根据 实际 情况 修正 新 媒体 营销 策划 活动 。 

在 制订 微 博 运营 分 析 计划 时 ， 可 以 将 目标 与 KPI 相连 ,一 些 分 析 可 能 反映 了 
企业 微 博 的 影响 力 ， 它 可 能 会 间接 地 影响 企业 的 销售 ， 另 一 些 分 析 则 可 能 直接 影 
响 企业 的 销售 。 

非 直接 影响 企业 销售 的 分 析 ， 可 以 包括 企业 微 博 的 粉丝 数 及 粉丝 质量 ， 企 业 
微 博 中 主要 信息 的 转发 数 或 评论 数 ， 相 关 产品 、 服 务 及 活动 的 用 户 反馈 及 参与 程 
度 等 。 

直接 影响 企业 销售 的 分 析 ， 可 以 通过 记录 来 自 微 博 的 访问 数量 ,来 记录 这 些 
访问 导致 的 新 顾客 的 增长 率 等。 同时 要 明确 衡量 标准 ， 如 在 来 自 微 博 的 用 户 中 ， 
每 月 顾客 的 增长 率 、 男 女 顾 客 的 比例 、 每 季 顾 客 的 增长 率 ， 然 后 根据 积累 的 数据 
进行 分 析 ， 如 媒体 选择 导致 每 月 用 户 增 长 率 的 结果 、 网 站 信息 对 男女 比例 的 影 
响 、 网 站 内 容 对 每 季 顾 客 增长 的 影响 。 

数据 分 析 的 主要 目的 是 得 出 各 KPI 达到 或 未 达到 目标 的 原因 ， 当 然 也 可 以 通 
过 一 段 时间 的 积累 为 企业 提供 一 些 发 展 趋势 的 预测 结果 。 

3. 制订 微 博 运营 优化 计划 

微 博 运 营 优 化 分 为 两 个 层面 ， 一 个 是 微 博 所 有 内 容 信 息 的 优化 层面 ， 另 一 个 
是 在 微 博 运营 过 程 中 发 现 问 题 及 时 调整 并 优化 。 
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微 博 运营 中 的 所 有 要 素 都 能 被 衡量 并 优化 ， 以 达到 持续 的 改进 ， 微 博 营销 策 
划 将 营销 进化 成 更 可 衡量 的 营销 ， 这 是 与 传统 营销 有 着 巨大 差别 的 地 方 。 

在 制订 微 博信 息 内 容 层 面 的 优化 计划 时 ， 要 注意 所 有 的 信息 都 要 有 利于 分 类 
管理 及 用 户 搜索 ， 此 时 其 主要 是 利用 前 面 提 到 的 企业 微 博 标签 和 微 博信 息 中 的 关 
键 词 等 来 实现 。 这 意味 着 ， 企 业 微 博 的 每 条 信息 中 都 可 以 添加 一 些 能 够 反映 信息 
类 型 、 企 业 名 称 、 企 业 产 品 或 服务 的 关键 词 。 

在 制订 微 博 运营 过 程 中 的 优化 计划 时 ， 要 注意 对 照 KPI， 通 过 收集 与 积累 来 
的 数据 ， 结 合 前 面 对 相 应 指标 的 实现 情况 及 原因 的 分 析 结果 ， 如 微 博 的 平均 转发 
量 较 低 的 原因 ， 微 博 带 给 企业 官网 的 流量 及 每 月 顾客 增长 率 较 明显 的 原因 ， 然 后 
调整 方式 方法 ， 优 化 具体 方案 ， 进 而 促使 企业 下 一 步 的 微 博 营销 能 达到 更 好 的 
效果 。 


3.3 考核 目标 : 关键 绩效 指标 可 测量 


虽然 你 可 能 已 经 制订 好 了 微 博 营销 的 其 他 方面 的 规划 ， 但 最 终 实施 的 效果 究 
竟 如 何 ， 还 需要 KPI， 而 且 这 些 指标 必须 是 能 够 测量 的 ， 否 则 可 能 会 无 法 判断 微 
博 营 销 效果 的 好 坏 。 


3.3.1 理解 设 定 KPI 的 重要 性 


1. 设 定 KPI 的 好 处 

KPI 是 关键 绩效 指标 ( Key Performance Indicator) 的 缩写 。KPI 是 为 实现 目 
标 而 设 定 的 战略 管理 工具 ， 也 是 衡量 公司 及 各 部 门 目标 达成 、 组 织 和 人 员 行为 绩 
效 的 关键 指标 体系 。 

KPI 的 设 定 应 该 结合 企业 本 身 的 实际 情况 及 发 展 特点 来 制定 ， 照 搬 其 他 企业 
的 模式 都 可 能 会 不 完全 适合 ， 甚 至 可 能 付出 相应 的 代价 。 

在 企业 进行 微 博 营销 的 过 程 中 ， 设 定 KPI 有 着 明显 的 几 点 好 处 : 第 一 ， 可 以 
为 阶段 性 微 博 营销 效果 的 检验 及 判断 提供 标准 及 依据 ; 第 二 ， 可 以 避免 对 微 博 营 
销 效果 的 判断 出 现 不 同意 见 ; 第 三 ， 可 以 避免 在 微 博 营 销 效 果 不 佳 时 相互 推 放 。 

2. 不 设 定 КР! 的 风险 

一 些 企业 在 使 用 微 博 营 销 时 抱 着 试 试看 的 心理 ， 可 能 没有 设 定 相 应 的 KPI。 
但 是 ， 如 果 企 业 对 微 博 营销 有 比较 大 的 期 望 ， 那 就 需要 将 这 些 期 望 分 解 为 相应 
的 KPI。 

如 果 不 设 定 KPI， 则 存在 着 以 下 几 点 风险 : 第 一 ， 在 微 博 营销 实施 一 段 时 间 
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后 ， 企 业内 部 可 能 会 出 现 不 同 的 看 法 ， 但 持 不 同 看 法 者 都 无 法 明确 说 明 原因 ; 第 
二 ， 在 企业 微 博 营销 效果 不 明显 时 ， 找 不 出 依据 ， 出 现 相互 指责 的 情况 ; 第 三 ， 
在 向 微 博 营销 团队 支付 报酬 时 出 现 不 同意 见 。 


3.3.2 ” 设 定 微 博 营 销 的 KPI 


1. 有关 微 博 粉 丝 的 КР! 

有 关 微 博 粉 丝 方面 的 KPI 很 多 ， 比 较 表面 和 简单 的 是 微 博 的 粉丝 数量 ， 然 后 
还 有 许多 更 细致 的 指标 。 例 如 ， 所 有 粉丝 中 高 质量 的 粉丝 数 ， 通 常 高 质量 粉丝 可 
能 包括 影响 力 大 的 账号 (如 知名 人 士 、 拥 有 和 较 多 粉丝 的 账号 等 )、 与 企业 业务 相 
关 度 高 的 粉丝 〈 如 对 企业 产品 或 服务 感 兴趣 的 账号 、 上 游 供应 商 领域 帐号、 下 游 
代理 或 销售 商 领域 账号 等 ) 、 不 同 国家 或 地 区 的 账号 (如 一 些 企业 侧重 国外 或 国 
内 账号 ,一 些 企业 侧重 本 地 账号 ) 、 不 同 职业 账号 、 不 同性 别 的 账号 、 不 同 收入 
层次 的 账号 ， 等 等 。 

很 显然 ， 不 能 只 注重 粉丝 的 数量 而 不 注重 粉丝 的 质量 与 相关 性 ， 同 时 要 分 析 
企业 的 具体 情况 ， 设 定 粉丝 中 相关 的 细致 指标 。 另 外 ， 也 可 以 制定 一 些 伪 粉 或 水 
粉 的 判定 标准 ， 例 如 可 以 将 其 标准 定位 为 注册 超过 2 周 、 微 博 粉 丝 数 小 于 5 且 没 
有 头像 的 账号 。 

2， 有 关 微 博 数量 与 转 评 的 KPI 

有 关 微 博 数量 的 KPI 比较 容易 敲定 ， 即 微 博 发 布 条 数 、 原 创 微 博 的 条 数 及 被 
提 到 的 微 博 ( 即 被 @ 的 微 博 ) 条 数 等 。 

有 关 微 博 转 评 的 KPI 比较 多 ， 主 要 有 所 有 原创 微 博 平均 被 转发 的 次 数 、 转 发 
数 超过 某 个 数量 〈 如 超过 50 的 数量 ， 超 过 100 的 数量 ， 超 过 200 的 数量 ， 超 过 
500 的 数量 ， 超 过 1 000 的 数量 等 ) 的 原创 微 博 条 数 、 收 到 的 评论 数 、 发 出 的 评 
论 数 、 原 创 微 博 平均 评论 次 数 等 。 

其 中 ， 需 要 注意 的 是 转发 及 评论 中 独立 IP 的 数量 ， 因 为 即使 没有 僵 粉 与 水 
粉 ， 只 有 为 数 很 少 的 几 个 ID 的 转发 与 评论 仍然 不 能 表明 某 个 微 博 帖子 的 影响 面 
很 大 。 

3. 有 关 用 户 数 及 转化 率 的 KPI 

许多 企业 都 想 通过 微 博 为 企业 的 官方 网 站 或 网 店 带 来 流量 甚至 提高 销售 量 。 
这 包括 两 类 途径 ,一 类 是 在 微 博 中 插入 官方 网 站 或 网 店 的 网 址 ， 然 后 官方 网 站 或 
网 店 通过 相应 的 访问 记录 功能 统计 来 自 于 微 博 的 流量 ; 另 一 类 是 用 户 在 微 博 中 看 
到 相关 信息 后 ， 没 有 直接 从 微 博 进入 官方 网 站 或 网 店 ， 而 是 通过 自己 搜索 或 直接 
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输入 网 址 等 方式 进 人 了 官方 网 站 或 网 店 。 

显然 ， 对 于 前 一 类 是 比较 容易 统计 的 。 然 而 ， 一 些 企业 还 想 通 过 微 博 在 带 来 
流量 的 同时 ， 增 加 注册 用 户 数 及 提高 转化 率 ， 这 其 中 有 几 方 面 需 要 理解 : 第 一 ， 
不 是 每 种 企业 都 可 以 统计 这 些 指标 ; 第 二 ， 注 册 用 户 的 增加 及 转化 率 的 提高 与 官 
方 网 站 或 网 店 本 身 的 内 容 设计 、 流 程 设计 及 吸引 力 有 关 ， 和 否则 即使 用 户 从 微 博 的 
链接 进入 了 官方 网 站 或 网 上 店 ， 也 未 必 有 兴趣 注册 ; 第 三 ， 微 博 营销 团队 的 重点 是 
将 微 博信 息 设 计 得 更 有 创意 、 更 有 趣味 ， 尽 全 力促 使 用 户 愿意 从 微 博 中 点 击 链接 
进入 官方 网 站 或 网 店 。 

对 于 后 一 类 ， 需 要 理解 的 是 ， 由 于 包括 微 博 在 内 的 各 类 渠道 的 共同 作用 ， 它 
可 能 间接 地 带 来 了 流量 ， 但 未 必 会 被 直接 统计 进去 。 


3.3.3 ”确认 各 KPI 的 评测 方法 


1. 较 易 评 测 的 KPI 

我 们 建议 ， 微 博 营 销 团队 应 该 与 企业 的 主要 管理 层 进行 充分 地 沟通 ， 在 理 
解 企业 定位 、 整 体 营 销 策略 与 方案 的 前 提 下 ， 充 分 理解 各 个 指标 的 含义 与 作 
用 ， 相 应 的 指标 应 如 何 测量 ? 相应 的 指标 用 于 衡量 谁 的 工作 ? 所 选 的 KPI 是 否 
有 重合 ? 

有 些 指标 是 比较 容易 评测 的 。 在 评测 信息 量 不 大 的 情况 下 ， 可 以 通过 手动 的 
方式 统计 ， 并 导 人 到 Excel 等 软件 中 ， 然 后 进行 相应 的 统计 与 分 析 ; 在 评测 信息 
量 较 大 的 情况 下 ， 可 以 通过 相应 的 统计 工具 来 实现 。 

2. 不 易 评测 的 КР! 

有 些微 博 营销 KPI 是 不 容易 评测 的 ， 它 们 被 分 为 三 类 。 

第 一 类 是 前 面 提 到 的 被 评测 信息 量 较 大 的 情况 ， 用 手动 的 方式 既 慢 且 容易 出 
错 ， 但 又 因为 各 种 原因 而 没有 相应 的 统计 工具 。 

第 二 类 是 前 面 提 到 的 一 些 几乎 无 法 测量 的 数据 ， 如 通过 微 博 了 解 了 企业 某 个 
产品 或 服务 的 信息 进入 了 企业 官方 网 站 或 网 店 ， 但 却 不 是 通过 点 击 微 博 中 的 链接 
直接 进入 的 。 

第 三 类 是 一 些微 博 平台 对 相应 统计 数量 范围 的 限制 ， 如 一 些微 博 平 台 规定 只 
能 查询 10 天 以 内 的 信息 等 。 希 望 在 今后 微 博 发 展 的 过 程 中 ， 微 博 平台 能 够 更 加 
开放 。 

比较 容易 解决 的 是 第 一 类 问题 ， 那 就 是 要 熟悉 一 些 统计 工具 的 使 用 ， 甚 至 部 
分 统计 工具 是 收费 的 。 只 是 ， 一 些 统计 工具 有 时 也 会 受 第 三 类 问题 的 困扰 。 
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3.4 排 兵 布 阵 : 搭建 团队 分 工 须 明 确 


上 一 章 曾 经 讨论 过 企业 微 博 账 号 的 模式 及 微 博 矩阵 群 的 规划 ， 这 里 将 在 这 些 基 
础 上 继续 讨论 排 兵 布 阵 的 问题 ， 即 具体 搭建 微 博 运营 团队 ， 并 明确 相应 的 分 工 。 


3.4.1 微 博 营销 团队 组 织 架构 的 搭建 


1. 小 企业 微 博 营销 团队 

对 于 规模 比较 小 的 企业 而 言 ， 由 于 精力 与 财力 的 问题 ， 可 以 建立 1 ~4 人 左 
右 的 小 型 微 博 营销 团队 。 小 企业 微 博 营销 团队 更 多 的 可 能 是 自然 式 、 蜂 梨 式 或 双 
子 星 式 。 

既 可 以 只 有 1 个 企业 官方 微 博 ， 也 可 以 再 增加 企业 高 管 的 微 博 账号 ， 或 增加 
用 于 管理 企业 市 场 、 客 服 与 企划 等 的 微 博 账号 。 当 然 ， 不 排除 小 企业 中 所 有 员工 
都 使 用 微 博 的 情况 ， 的 确 ， 一 些 企业 认为 全 员 使 用 微 博 是 一 种 较 好 的 模式 ， 即 所 
谓 的 蜂巢 式 。 

2. 中 型 企业 微 博 营销 团队 

对 于 规模 中 等 的 企业 而 言 ， 在 企业 微 博 的 总 体 模式 上 ， 可 以 在 分 析 企 业 的 实 
际 情况 后 ， 选 择 上 一 章 介绍 的 自然 式 、 集 中 式 、 中 心 辐射 式 、 蒲 公 英 式 、 蜂 集 式 
及 双子 星 式 等 中 的 一 种 。 然 后 ， 在 具体 的 某 一 个 分 支 上 ， 通 常 建议 建立 一 支 4 ~ 
9 人 的 微 博 营销 团队 ， 如 图 3-6 所 示 。 








A 组 (3 人 ) B 组 (3 人 ) сї (3А) 





图 3-6 ”中 型 企业 微 博 营销 团队 结构 
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通常 某 些微 博 业务 需要 配备 3 人 左右 的 小 组 。 设 立 这 样 一 种 微 博 运营 团队 架 
构 ， 是 为 了 在 微 博 的 运营 过 程 中 起 到 相应 的 配合 和 协调 的 作用 。 当 然 ， 具 体 人 员 
配备 数量 要 看 企业 的 实际 情况 。 

3. 大 型 企业 微 博 营销 团队 

大 型 企业 的 差别 可 能 比较 大 ， 未 必 有 非常 固定 的 营销 团队 模式 ， 但 是 可 能 更 
多 的 是 在 集中 式 、 中 心 辐射 式 及 蒲公英 式 中 选择 一 种 ， 而 对 于 每 一 种 模式 的 某 
个 分 支 而 言 ， 可 以 借鉴 如 图 3-6 所 示 的 中 型 企业 的 微 博 营销 团队 的 架构 。 


3.4.2 ” 微 博 营销 团队 的 分 工 与 责任 


1. 微 博 营销 团队 成 员 的 种 类 及 责任 

微 博 营销 团队 成 员 主 要 有 以 下 9 类 ， 分 为 总 监 、 主 管 、 一 般 编辑 及 操作 员 等 
几 大 类 。 

(Т) 微 博 营销 团队 总 监 : 主要 负责 企业 微 博 整体 工作 的 安排 ， 包 括 微 博 营 
销 策划 、 微 博 营销 实施 及 微 博 营销 监控 与 数据 统计 等 的 规划 与 部 署 工作 。 

(2) 微 博 编辑 主管 : 主要 负责 企业 微 博 内 容 的 策划 、 组 织 与 创意 ， 分 管 文 
字 、 图 片 及 音 视频 等 几 类 编辑 人 员 ， 保 证 企业 微 博 内 容 素材 的 精彩 呈现 。 

(3) 微 博文 字 编 辑 :; 主要 负责 企业 微 博 中 有 关 文字 信息 内 容 的 收集 和 改写 ， 
使 之 既 能 反映 出 核心 亮点 ， 又 能 适合 微 博 的 特点 并 以 最 吸引 人 的 方式 呈现 给 
外 界 。 

(4) 微 博 图 片 编辑 ， 主 要 负责 企业 微 博 中 有 关 图 片 信息 内 容 的 收集 、 图 片 
处 理 与 编辑 ， 使 图 片 能 够 配合 文字 并 生动 反映 信息 的 亮点 。 

(5) 微 博 音 视频 编辑 : 主要 负责 企业 微 博 有 关 的 音频 、 视 频 等 多 媒体 内 容 
的 收集 、 处 理 与 编辑 ， 使 这 类 信息 能 配合 文字 并 展现 应 有 的 视听 效果 。 

(6) 微 博 监管 主管 ， 主 要 负责 企业 微 博 运营 过 程 中 的 监控 、 评 估 和 数据 统 
计 等 方面 的 工作 ， 分 管 微 博 监控 编辑 及 统计 编辑 等 人 员 ， 保 证 企业 微 博 中 有 问题 
的 信息 能 被 及 时 发 现 ， 对 微 博 运营 过 程 中 的 效果 进行 判定 ， 并 能 提供 相应 的 微 博 
运营 情况 分 析 结果 。 

(7) 微 博 监控 编辑 : 主要 负责 企业 微 博 运营 过 程 中 各 类 信息 的 监控 ， 包 括 
对 负面 信息 和 正面 信息 的 监控 ， 对 企业 产品 或 服务 有 需求 的 信息 进行 搜索 与 监 
控 ， 对 企业 微 博 中 相关 咨询 信息 的 监控 等 。 

(8) 微 博 统计 编辑 ， 主 要 负责 对 企业 微 博 运营 过 程 中 所 需要 的 各 类 信息 进 
行 统计 ， 并 对 相应 的 数据 进行 分 析 ， 提 出 一 些 调整 或 优化 微 博 运营 的 意见 。 
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(9) 微 博 操作 员 : 主要 负责 操作 企业 各 类 微 博 账号 。 如 果 人 员 充 足 ， 可 以 
设置 专门 的 企业 微 博 各 类 账号 操作 人 员 。 如 果 人 员 上 比较 紧张 ， 则 可 以 由 上 述 各 类 
编辑 人 员 操作 相应 的 微 博 账号 ， 甚 至 可 以 由 一 个 人 兼任 几 种 编辑 工作 。 

2. 微 博 营销 团队 成 员 的 配合 

微 博 营 销 团队 成 员 除 了 上 述 的 基本 责任 分 工 外 ， 还 包括 各 类 微 博信 息 发 布 后 
的 配合 问题 。 其 中 ， 涉 及 三 个 方面 的 基本 作用 。 

第 一 ， 人 人 都 要 有 监控 企业 相关 微 博 信息 传播 及 微 博 平台 上 有 关 企 业 的 信息 
的 意识 。 当 然 ， 这 种 意识 主要 表现 在 日 常 工作 中 随时 关注 与 企业 相关 的 各 类 微 博 
的 信息 ， 并 非 如 上 述 专门 的 微 博 监控 编辑 那样 将 其 当成 主要 的 工作 。 

第 二 ， 在 监控 过 程 中 发 现 问题 后 为 企业 官 微 及 高 管 微 博 出 谋划 策 。 这 主要 是 
指 在 企业 中 人 人 都 有 监控 意识 的 前 提 下 ， 一 旦 发 现 企业 官 微 或 高 管 微 博 有 不 恰当 
言论 、 错 误 或 漏洞 时 ， 就 应 及 时 与 企业 官 博 及 高 管 进行 沟通 ， 帮 他 们 出 点 子 进行 
弥补 。 

第 三 ， 在 一 些 重要 的 企业 微 博 的 相关 信息 ( 如 新 产品 微 博 或 促销 活动 微 博 ) 
发 布 后 配合 发 布 导 热 信息 。 这 主要 是 指 在 一 些 情况 下 ， 重 要 的 微 博信 息 发 布 后 如 
果 反 响 平 平 ， 热 度 不 够 ， 此 时 ， 团 队 成 员 就 可 以 通过 主动 挑 起 话题 的 方式 ， 将 这 
些 信 息 导热 ， 然 后 吸引 外 界 更 多 的 关注 目光 。 当 然 ， 要 注意 ， 团 队 成 员 导热 的 转 
发 频率 不 宜 太 高 ， 且 在 微 博 帖子 的 转发 中 导热 的 转发 比例 不 宜 过 高 ， 例 如 不 超 
过 40% 。 


3.4.3 ” 微 博 营销 团队 的 成 本 投入 


1. 微 博 营销 团队 的 人 力 成 本 

微 博 营销 团队 的 搭建 的 确 有 必要 ， 但 这 同时 也 意味 着 需要 足够 的 人 力 ， 不 论 
是 兼职 还 是 专职 ， 或 者 一 个 人 兼 多 个 微 博 相关 的 职务 。 

除了 微 博 营销 团队 的 人 力 投 入 外 ， 这 些 人 力 的 薪水 支出 也 需要 考虑 在 内 。 通 
常 ， 一 些微 博 需 要 熟悉 业务 且 综 合 能 力 强 的 岗位 ， 这 些 岗 位 本 来 就 比较 难 招 到 
人 ， 这 些 人 的 薪水 相应 的 也 会 比较 高 。 即 使 是 一 般 的 微 博 操作 人 员 ， 在 微 博 普 及 
的 前 几 年 ， 由 于 他 们 会 微 博 并 且 比 常人 操作 得 更 熟练 ， 通 常 也 比 企业 其 他 岗位 员 
工 的 收入 要 高 50% 左右 。 

2. 微 博 营销 团队 的 时 间 成 本 

由 于 在 8 点 ~24 点 之 间 通 常 都 会 有 较 多 的 人 在 使 用 微 博 ， 因 此 企业 微 博 营 
销 团队 的 主要 成 员 就 可 能 需要 在 传统 的 8 小 时 的 上 班 时 间 工 作 以 外 再 进行 若干 小 
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时 传统 意义 上 “业余 时 间 ” 的 工作 。 即 使 一 些 主要 的 信息 已 经 在 上 班 的 8 小 时 内 
发 布 完毕 ， 但 8 小 时 以 外 的 时 间 还 需要 监控 并 与 用 户 直 动 。 同 时 ， 不 排除 一 些 重 
要 的 、 紧 急 的 信息 需要 在 下 班 以 后 的 时 间 发 布 。 

从 时 间 成 本 的 意义 上 讲 ， 微 博 营销 团队 成 员 的 收入 比 公司 其 他 岗位 人 员 收入 
高 一 些 也 是 正常 的 。 当 然 ， 对 于 一 些 “ 微 博 控 ”之 类 的 员工 而 言 ， 也 许 使 用 微 
博 成 了 上 班 和 下 班 都 必 不 可 少 的 内 容 ， 这 等 于 在 业余 时 间 自 然而 非 强迫 式 地 将 工 
作 融 入 生活 中 。 

3. 微 博 营 销 团队 的 财力 成 本 

除了 上 述 微 博 营销 团队 各 类 岗位 需要 支付 薪水 外 ， 可 能 还 有 各 类 线 上 与 线 下 
的 促销 活动 、 宣 传 活动 、 抽 奖 活动 等 需要 一 定 的 财力 投入 。 同 时 ， 如 果 企业 在 微 
博 平台 上 与 微 博 平台 提供 商 进行 合作 ， 开 展 专题 活动 ， 或 投 和 人 硬 广 告 等 ， 也 会 有 
相应 的 财力 投入 。 

如 果 企 业 的 微 博 营销 是 全 外 包 或 半 外 包 的 ， 那 么 就 会 有 相应 的 支付 协议 及 财 
力 投 入 。 此 时 ， 要 注意 结合 微 博 营销 效果 评估 的 环节 ， 并 协商 支付 费用 的 方式 ， 
比如 先 支 付 一 半 费 用 ， 另 一 半 视 微 博 营销 效果 而 定 。 

另外 ， 如 果 遭 遇 重大 的 企业 危机 ， 相 应 的 微 博 人 危机 公关 可 能 也 会 有 一 定 的 财 
力 消耗 。 


3.5 经 典 案例 : 演出 公司 微 博 营 销 策划 书 撰写 


对 于 演出 机 构 或 票务 机 构 而 言 ， 可 以 通过 微 博 来 传递 演出 信息 ， 用 文字 讲述 
其 亮点 ， 用 图 片 展示 其 海报 ， 用 视频 链接 播放 其 片花 ， 加 入 订 票 官方 网 站 的 外 国 
投资 地 址 ， 同 时 还 可 以 在 微 博 上 开展 抢 票 及 抽奖 等 活动 ， 如 图 3-7 所 示 。 














图 3-7 微 博 展示 演出 信息 案例 
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下 面 以 某 话剧 的 微 博 营 销 为 例 ， 说 明 一 个 微 博 营 销 策划 的 过 程 及 微 博 营 销 策 
划 书 的 撰写 要 点 。 

一 份 营销 策划 书 的 作用 主要 表现 为 两 方面 。 第 一 ， 准 确 、 完 整地 表现 营销 策 
划 的 内 容 。 策 划 书 的 内 容 是 否 能 准确 地 传达 策划 者 的 真实 意图 ， 显 得 极为 重要 。 
第 二 ， 充 分 、 有 效 地 说 服 决策 者 。 作 为 一 份 合格 的 营销 策划 书 ， 首 先 要 做 到 使 阅 
读者 相信 ; 在 此 基础 上 再 使 阅读 者 认同 。 对 于 一 个 策划 者 来 说 ， 首 先 追 求 的 是 
决策 者 能 采纳 营销 策划 中 的 意见 ， 并 按 营销 策划 的 内 容 去 实施 营销 方案 。 

营销 策划 书 的 编制 原则 通常 有 四 个 方面 : 逻辑 思维 原则 、 简 洁 朴 实 原则 、 可 
操作 原则 及 创意 新 颖 原则 ， 微 博 营销 策划 书 的 编制 也 不 例外 。 

营销 策划 书 的 内 容 方面 主要 包括 : 封面 ( 含 策划 书 的 名 称 、 被 策划 的 客户 、 
策划 机 构 或 策划 人 的 名 称 、 策 划 完 成 日 期 及 本 策划 适用 的 时 间 段 等 )， 前 言 ( 简 
单 介绍 委托 情况 ， 策 划 的 目的 ， 以 及 策划 的 概略 情况 等 ) ， 目 录 ， 概 要 提示 、 正 
文 、 结 束 语 及 附录 等 。 

在 微 博 营销 中 最 重要 的 部 分 当然 是 正文 ， 其 包含 的 主要 内 容 有 : 

(1) 营销 策划 的 目的 : 如 ， 为 了 扩大 话剧 《雷雨 》 的 推广 营销 渠道 ， 制 订 
出 一 套 社会 化 媒体 营销 计划 。 

(2) 演出 机 构 背景 状况 分 析 : 对 演出 机 构 的 基本 情况 加 以 介绍 。 

(3) 营销 环境 分 析 : 包括 当前 市 场 状况 、 市 场 前 景 分 析 及 产品 市 场 影响 因 
素 分 析 ， 其 中 前 者 还 包括 现实 市 场 和 潜在 市 场 的 状况 、 市 场 成 长 状况 及 消费 者 的 
接受 性 。 

(4) 市 场 机 会 与 问题 分 析 : 包括 针对 产品 目前 的 营销 现状 进行 问题 分 析 及 
产品 的 优 劣势 分 析 。 其 中 前 者 可 能 需要 描述 一 般 营销 中 存在 的 具体 问题 ， 如 : 演 
出 团体 知名 度 不 高 ， 市 场 影响 力 较 小 ; 演出 的 营销 推广 渠道 过 窗 ， 互 联网 上 信息 
量 不 足 ; 潜在 观众 希望 获得 更 多 的 信息 ， 并 希望 获得 互动 ; 潜在 观众 希望 了 解 演 
出 团体 的 详细 信息 ; 票务 销售 及 咨询 服务 质量 差 ， 令 消费 者 不 满 ， 票务 销售 中 没 
有 相应 的 促销 ， 未 能 刺激 消费 者 的 兴趣 等 。 

(5) 营销 目标 : 营销 目标 是 在 上 述 基础 上 ， 使 该 话剧 的 曝光 率 增加 两 倍 ， 
占领 社会 化 媒体 平台 ， 并 使 得 经 济 效益 目标 达到 : 票务 总 销售 量 为 x x x 张 ， 预 
计 毛 利 x x x 元 ， 市 场 占有 率 实现 x x。 

(6) 营销 战略 : 通常 包括 营销 宗旨 、 产 品 策略 、 定 价 策略 、 促 销 策略 、 渠 
道 策 略 及 广告 策略 等 ， 其 中 渠道 策略 中 应 该 提 到 利用 包括 微 博 在 内 的 新 媒体 
渠道 。 
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(7) 微 博 营销 实施 方案 : 根据 策划 期 内 各 时 间 段 的 特点 ， 推 出 各 项 具体 行 






































动 方案 。 行 动 方案 要 细致 、 周 密 ， 操 作 性 强 而 又 不 乏 灵活 性 。 以 下 为 话剧 《 雷 
雨 》 的 微 博 营销 的 具体 实施 方案 、 其 中 可 能 包括 了 账号 申请 、 品 牌 宣传 、 产 品 营 
销 、 产 品 促销 、 产 品 体验 分 享 及 评估 与 优化 等 阶段 的 规划 。 
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(8) 策划 方案 各 项 费用 预算 : 这 一 部 分 记载 的 是 整个 营销 方案 推进 过 程 中 
的 费用 投入 ， 包 括 营销 过 程 中 的 总 费用 、 阶 段 费 用 、 项 目 费用 等 ， 其 原则 是 以 较 
少 的 投入 获得 最 佳 的 效果 。 费 用 预算 方法 在 此 不 再 详 谈 ， 企 业 可 凭借 经 验 进 行 具 
体 的 分 析 和 制定 。 

(9) 评估 指标 及 评估 方法 : 这 一 部 分 要 设 定 关键 绩效 指标 KPI， 并 明确 评估 
方法 及 评估 周期 。 

(10) 营销 方案 调整 流程 : 这 一 部 分 作为 策划 方案 的 补充 部 分 。 在 方案 执行 
中 都 可 能 出 现 与 现实 情况 不 相 适应 的 地 方 ， 因 此 方案 贯彻 必须 随时 根据 市 场 的 反 
馈 及 时 对 方案 进行 调整 ， 此 处 说 明 营 销 方案 调整 的 操作 流程 与 规范 。 

微 博 营 销 策划 书 的 编制 一 般 由 以 上 几 项 内 容 构成 ， 其 中 包含 了 与 微 博 进 行 配 
合 的 其 他 渠道 的 营销 规划 。 不 同 的 企业 可 能 产品 不 同 、 营 销 目标 不 同 ， 那 么 所 侧 
重 的 各 项 内 容 在 编制 上 也 可 有 所 取舍 。 其 中 ， 一 些 细致 的 实施 计划 可 以 参考 上 述 
方式 进行 详细 的 制定 。 





3.6 经 验 总 结 


微 博 营销 的 规划 是 非常 重要 的 ， 它 使 得 微 博 营销 的 全 过 程 都 显得 规范 有 序 。 
微 博 营销 的 规划 主要 分 为 准备 环节 、 策 划分 工 环节 、 实 施 操作 环节 及 评估 优化 
环节 。 

在 微 博 营销 规划 中 ， 首 先 需 要 理解 企业 的 定位 ， 明 确 微 博 在 整体 营销 中 的 
定位 ， 并 且 明 确 微 博 营销 的 目标 。 同 时 ， 需 要 理 清 微 博 与 其 他 营销 渠道 的 
关系 。 

在 制订 计划 步骤 时 ， 要 研究 并 掌握 微 博 参与 者 的 特征 ， 在 此 基础 上 再 进行 微 
博 营销 内 容 的 规划 ， 其 中 有 企业 官方 微 博 内 容 的 规划 及 激励 企业 用 户 微 博 内 容 发 
布 的 规划 。 同 时 ， 还 要 特别 注意 制定 企业 微 博 营销 中 的 影响 力 提升 规划 ， 以 及 微 
博 运营 数据 管理 、 分 析 与 优化 规划 。 

为 了 保证 微 博 营销 目标 的 实现 ， 还 需要 设 定 KPI， 其 中 有 关于 粉丝 、 微 博 数 
量 与 转 评 、 用 户 数 及 转化 率 等 方面 的 具体 指标 。 要 让 这 些 指标 是 清晰 且 可 测 
量 的 。 

最 后 ， 需 要 为 微 博 营销 搭建 团队 ， 其 中 可 根据 不 同 规模 的 企业 及 各 企业 的 具 
体 情况 选择 团队 模式 ， 然 后 对 微 博 营销 团队 进行 分 工 ， 并 明确 责任 ， 同 时 对 营销 
团队 的 成 本 投入 要 有 所 考虑 。 
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3.7 实战 训练 


1) 试 着 说 说 看 微 博 营销 的 主要 环节 ， 你 最 感 兴趣 的 是 娜 个 环节 ? 

2) 你 党 得 微 博 营销 规划 中 哪些 东西 是 最 重要 的 ? 

3) 具体 制作 一 份 关于 你 所 在 企业 微 博 营销 的 策划 书 。 

4) 为 你 所 在 企业 的 微 博 营销 搭建 一 个 团队 ， 并 明确 分 工 与 责任 。 

5) 想 想 看 你 在 企业 微 博 营 销 中 最 擅长 什么 ? 最 想 提高 哪 方 面 的 能 力 ? 


4.1 
4.2 
4.3 
4.4 
4.5 
4.6 
4.7 
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很 多 企业 在 初期 使 用 微 博时 会 因为 粉丝 太 少 从 而 导致 影响 力 微 弱 ， 这 使 得 增 
加 粉丝 数量 成 为 企业 微 博 使 用 初期 要 解决 的 首要 问题 之 一 。 然 而 ， 粉 丝 不 会 从 天 
而 降 ， 本 书 将 提供 一 些 基本 的 训练 方法 。 同 时 ， 在 你 使 用 一 个 新 的 应 用 平台 时 ， 
最 好 能 迅速 找到 感觉 。 在 增加 粉丝 及 提高 企业 微 博 影响 力 的 过 程 中 ， 需 要 找到 与 
你 企业 相关 的 账号 并 关注 他 们 ， 同 时 你 可 以 搜索 那些 与 你 企业 所 在 领域 相关 的 微 
博 ， 参 与 到 其 讨论 中 ， 通 过 你 的 精彩 观点 来 吸引 别人 的 关注 。 

















4.1 度 过 瓶颈 : 增加 粉丝 神奇 训练 法 


在 微 博 使 用 的 初期 ， 如 果 你 的 粉丝 比较 少 ， 会 有 一 段 瓶颈 期 ， 此 时 你 不 太 容 
易 感 知 到 微 博 强 大 的 传播 力 。 你 在 瓶颈 期 发 布 的 信息 通常 也 没有 多 少 人 转发 或 评 
论 。 此 时 ， 一 个 重要 且 紧 急 的 任务 就 是 提升 粉丝 的 数量 。 


4.1.1 没有 粉丝 的 苦恼 


微 博 虽然 威力 很 大 ， 但 在 粉丝 很 少 的 时 候 ， 实 际 上 是 有 苦恼 的 : 你 好 不 容易 
构思 好 的 信息 发 布 后 却 无 人 问津 -一 几乎 没有 人 转发 和 评论 ， 这 未 免 会 让 人 伤 
心 ， 并 且 可 能 产生 质疑 : 微 博 没有 你 们 说 得 那么 厉害 路。 

不 少 个 人 和 企业 都 会 碰 到 这 种 情况 ， 特 别 是 在 刚 开始 使 用 微 博 的 一 段 时 间 内 ， 
不 仅 在 自己 的 微 博 首页 上 看 到 的 信息 不 多 ， 而 且 你 发 布 的 信息 常常 也 没有 人 转发 或 
评论 ,没有 多 少 人 可 以 交流 ， 传 说 中 强大 的 微 博 在 你 的 眼中 变 得 冷 冷 清 清 。 

显然 ， 如 果 你 发 的 多 数 微 博 的 转发 数 与 评论 数 都 很 小 ， 那 么 你 整个 微 博 的 影 
响 力 就 不 大 。 

因此 ， 不 少 企业 与 个 人 在 微 博 使 用 初期 是 比较 纠结 与 苦恼 的 ， 很 多 时 候 他 们 
并 没有 体会 到 微 博 强大 的 威力 ， 有 时 甚至 会 因此 而 放弃 使 用 微 博 。 

当然 ， 影 响 力 大 小 还 与 帖子 创意 水 平 的 高 低 、 互 动 频率 与 互动 水 平 的 高 低 有 
关系 。 


4.1.2 初期 增加 粉丝 的 训练 法 


1. “1 +3 +3 +5 =3” 训 练 法 

笔者 经 过 长 期 观察 发 现 ， 通 常 当 粉丝 数 达 到 300 人 以 上 时 才 更 容易 感受 到 微 
博 的 传播 优势 。 当 然 ， 在 重视 粉丝 数量 的 同时 ， 粉 丝 质量 也 很 重要 。 

笔者 在 长 期 的 微 博 使 用 教学 培训 中 创造 了 在 微 博 使 用 初期 的 “1 +3 +3 +5 = 
3” 训 练 法 : 花 100 个 小 时 ， 关注 超过 300 个 人 ,发 300 个 以 上 的 帖子 ， 与 他 人 
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互动 500 次 以 上 〈 含 转发 、 回 复 等 ) ， 最 后 争取 到 300 个 以 上 的 粉丝 。 

2. 训练 法 中 相对 简单 的 事 

“1 +3 +3 +5=3” 训 练 法 中 相对 简单 的 事 有 两 件 : 花 100 个 小 时 和 关注 超过 
300 人 。 

Ж 100 个 小 时 的 时 间 是 需要 的 ， 它 可 以 分 散 到 两 周到 数 周 时 间 内 ， 这 其 实 是 
为 了 体验 微 博 ， 并 为 其 他 的 训练 留 下 充足 的 时 间 。 

关注 超过 300 人 相对 也 比较 容易 ， 只 是 微 博 平台 通常 对 每 天 关注 的 人 数 有 限 
制 〈 如 新 浪 微 博 规定 每 天 最 多 关注 100 人 ) ， 此 时 只 要 几 天 时 间 就 能 使 关注 的 人 
数 达到 一 定 的 数量 。 要 注意 的 是 ， 要 花 些 时 间 识 别 并 选择 有 价值 的 人 去 关注 ， 这 
一 点 后 面 会 有 专门 的 讨论 。 

3. 训练 法 中 相对 困难 的 事 

“1 +3 +3 +5 =3” 训 练 法 中 相对 困难 的 事 也 有 两 件 : 即 发 300 个 以 上 的 帖子 
及 与 他 人 互动 500 次 以 上 。 这 两 件 事 是 硬 功夫 ， 不 练 不 行 。 

发 300 个 帖子 主要 是 为 了 练习 各 类 微 博信 息 的 撰写 风格 与 撰写 技巧 ， 以 及 各 
类 元 素 (如 图 片 、 表 情 、 音 频 及 视频 等 ) 的 使 用 。 其 中 ， 你 不 得 不 经 常 挖 空 心 
思想 的 事 是 : 应 该 发 什么 ? 怎么 写 才 能 更 吸引 人 ? 

与 他 人 互动 500 次 以 上 主要 是 为 了 练习 互动 的 技巧 ， 当 然 也 是 展现 你 的 风采 
与 水 平 的 好 机 会 ， 你 往往 会 由 于 你 的 精彩 点 评 而 获得 别人 的 关注 ， 那 不 正 是 获得 
粉丝 的 好 机 会 吗 ? 

如 果 以 上 的 训练 都 到 位 ， 争 取 到 300 个 以 上 的 粉丝 则 是 水 到 渠 成 的 事 。 


4.1.3 ”内容 为 王 始终 起 作用 


1. 内容 为 王 是 基本 的 法 宝 

“内 容 为 王 ” 是 由 维 亚 康 姆 公司 总 裁 萨 默 . 雷 石 东 提出 的 经 营 理念 ， 其 指出 
“传媒 企业 的 基石 必须 且 绝 对 必须 是 内 容 ， 内 容 就 是 一 切 !” 。 它 给 许多 企业 的 启 
示 就 是 : 最 后 能 吸引 读者 、 吸 引 受 众 的 ， 还 得 依靠 媒体 的 具体 内 容 。 

如 果 你 能 把 最 适当 的 内 容 提供 给 尽 可 能 多 的 最 需要 这 种 内 容 的 人 ， 你 就 是 真 
正 的 赢家 。“ 内 容 为 王 ” 包 括 两 个 方面 : 一 是 质 ， 指 创作 出 质量 高 、 受 欢迎 的 内 
容 产品 ; 二 是 量 ， 指 大 量 优秀 的 内 容 产品 。 注 意 ， 质 建立 在 量 的 基础 上 。 

这 给 我 们 的 启示 就 是 ， 长 期 持续 提供 优质 内 容 的 微 博 更 受 欢迎 。 通 常 ， 那 些 
特色 明显 、 内 容 价值 高 的 某 些 垂直 领域 的 微 博 会 有 更 大 的 影响 力 ， 如 图 4-1 所 示 
的 某 电影 类 微 博 。 
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图 4-1 有 内 容 特色 的 微 博 账号 


2. 撰写 帖子 是 基本 的 功底 

撰写 帖子 是 使 用 微 博 的 基本 功 ， 毕 竞 ， 所谓 的 “内 容 为 王 ” 是 要 通过 帖子 
的 精彩 内 容 来 吸引 人 的 。 好 的 帖子 不 仅 在 语言 上 或 生动 、 或 有 趣 、 或 感人 ， 且 可 
能 蕴涵 着 深度 与 思想 性 ， 有 时 可 能 还 需要 一 定 的 鼓动 性 ， 如 图 4-2 所 示 ， 其 中 
“你 忙 得 忘 了 吗 ?” 一 句 就 有 一 定 的 鼓动 性 。 在 微 博 使 用 过 程 中 ， 需 要 不 断 地 练 
习 帖子 的 撰写 ， 在 练习 中 不 断 地 提高 撰写 的 水 平 ， 不 断 创造 亮点 ， 不 断 呈 现 


创意 。 





rm 





全 天 是 七 


сха 








图 4-2 微 博 帖子 撰写 的 例子 
3. 多 看 多 学 多 想 多 出 创意 
如 果 有 时 间 ， 可 以 多 看 看 多 学 学 别人 成 功 的 例子 ， 再 想 想 它 们 有 什么 可 取 之 
处 ， 然 后 结合 自己 及 自己 的 企业 ， 思 考 从 哪个 角度 、 以 什么 方式 来 说 一 件 事 。 
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在 企业 利用 微 博 做 营销 时 ， 需 要 花费 更 多 的 心思 去 思考 和 创新 ， 因 为 你 不 得 
， 不 经 常 考虑 的 是 ， 既 要 把 自己 要 营销 的 元 素 向 外 界 传递 ， 还 要 以 外 界 最 容易 接受 
的 方式 出 现 。 如 何平 衡 二 者 是 微 博 营销 中 最 具有 挑战 性 的 一 个 方面 。 
例如 ， 王 力 宏 所 发 的 一 条 微 博 就 巧妙 地 为 他 及 他 所 代言 的 产品 做 了 间接 广 
告 ， 而 他 借鉴 的 是 当时 刚刚 上 演 的 一 部 国际 大 片 ， 如 图 4-3 所 示 。 
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eer 


4-3 微 博 营销 广告 植 人 创意 的 例子 








4.2 FRAR: 把 玩 体验 寻找 新 感觉 


网 络 给 人 许多 感觉 ， 微 博 上 有 许多 特有 的 风格 和 语言 。 在 使 用 微 博时 ， 了 解 
并 灵活 运用 它们 ， 会 使 你 的 微 博 显得 生动 活 小 ， 且 呈现 出 微 博 特有 的 味道 。 


4.2.1 ”基本 的 网 络 语言 


1. 要 有 些 网 络 上 的 感觉 

如 果 你 对 网 络 不 是 很 熟悉 ， 那 么 可 能 不 仅 自己 不 懂 人 家 说 的 网 络 语言 ， 而 且 
自己 也 不 会 使 用 这 些 网 络 语言 。 然 而 ， 既 然 在 网 络 上 ， 那 么 适当 的 网 络 语言 可 以 
让 你 与 网 络 显得 更 加 水 乳 交 融 ， 而 不 是 那么 生硬 或 格格 不 人 。 

了 解 与 运用 网 络 语言 ， 是 为 了 让 你 能 找到 更 多 网 络 的 感觉 。 

2. 常见 的 网 络 语言 

常见 的 网 络 语言 有 很 多 ， 例 如 : 童鞋 (同学 )、 内 牛 满面 ( 泪 流 满面 )、 孩 
Ж (07). ЖА (悲剧 )、 洗 具 (喜剧 )、 杯 洗 交 加 (ЖЖ), АТ? 
(怎么 了 ?) 886 (ЯГ). ЗКО/ЗО (ИН). R (EH), WR (动力 ) 、 
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亚历山大 (压力 很 大 )、 侦 滴 个 神 哪 (我 的 天 哪 )、IC (I See， 我 明白 ) orz 
(膜拜 、 印 头 )、 你 太 油菜 了 (你 太 有 才 了 ) ， 等 等 。 

随 着 时 间 的 推移 ， 还 会 出 现 更 多 新 的 网 络 语言 ， 只 要 稍 加 留心 就 会 发 现 不 
少 。 然 后 ， 如 果 能 在 使 用 包括 微 博 在 内 的 网 络 应 用 时 ， 适 当 巧 妙 地 运用 它们 ， 就 
会 使 发 布 的 信息 显得 生动 活 泌 ， 有 网 络 的 感觉 。 


4.2.2 常见 的 网 络 风格 体 


常见 的 网 络 风格 体 有 很 多 ， 经 常 被 用 于 币 博 营销 中 ， 例 如 凡 客 体 、 丹 丹 体 、 
哆 哮 体 、 卖 萌 体 、 淘 宝 体 、 牙 尖 体 、 私 奔 体 、hold 住 体 及 TVB 体 等 。 

1. 凡 客 体 

凡 客 体 是 凡客诚 品 (VANCL) 广告 文案 的 宣传 文体 ， 最 早出 自前 奥 美 创意 
总 监 、 远 山 广告 合伙 人 吨 欣 宇 之 手 。 该 广告 以 VANCL 的 两 位 代言 人 韩寒 及 王政 
丹 为 主角 ， 其 文体 很 有 特点 ， 意 在 戏 庄 主流 文化 ， 彰 显 该 品牌 的 个 性 形象 。 这 种 
另类 的 手法 引起 了 不 少 网 友 及 企业 的 模仿 ， 进 而 被 一 些 企业 用 于 微 博 营销 。 

凡 客 已 在 网 络 上 掀起 一 场 大 范围 的 “病毒 营销 " ， 其 传播 不 仅仅 限于 VANCL 
产品 本 身 ， 而 是 在 群策群力 的 基础 上 ， 广 泛 传播 多 样 版 本 的 “病毒 "， 声 势 之 大 
前 所 未 有 。 甚 至 ， 上 海 市 公安 局 在 2011 年 清明 节 期 间 贴 出 的 防 电信 诈骗 公益 海 
报 也 采用 了 凡 客 体 ， 有 网 友 将 其 上 传 到 微 博 上 ， 如 图 4-4 所 示 ， 获 得 了 不 少 关 
注 ， 甚 至 姚 旦 和 李开复 都 盛赞 警方 的 幽默 。 











图 4-4 上 海 公安 凡 客 体例 子 
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2. 丹 丹 体 

丹 丹 体 源 于 宋丹丹 在 新 浪 微 博 上 “炮灰 ”潘石屹 的 博文 ， 原 文 为 “我 老公 
不 让 我 说 了 ， 他 说 别 太 得 罪人 ， 可 我 真 忍 不 住 。 潘 总 ， 我 就 是 个 演员 没 多 少 钱 ， 
我 请 你 喝 拉 菲 ， 别 再 盖 楼 了 ， 真 的 ， 求 你 了 !”， 如 图 4-5 所 示 。 
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图 4-5 宋丹丹 的 丹 丹 体例 子 


丹 丹 体 出 现 后 ， 在 许多 网 友 的 大 造句 活动 中 ， 不 乏 互联 网 的 业界 知名 人 士 ， 
以 下 是 一 些 例子 : 

@ 飞 象 网 项 立 刚 : 我 同事 不 让 我 说 ， 他 们 说 别 太 得 罪人 ， 可 我 真 妨 不 住 。 潘 
总 ， 我 就 是 一 个 做 通信 网 站 没有 多 少 钱 ， 我 请 你 看 飞 象 网 ， 别 再 盖 楼 了 ， 真 的 ， 
求 你 了 ! 

@ 苏 圾 娱乐 商业 观察 :【 潘 总 体 】 潘 总 ， 我 就 是 个 搞 电 影 的 没有 多 少 钱 ， 我 
请 你 喝 咖 灰 ， 别 再 盖 楼 了 ， 来 投 电影 吧 ， 真 的 ， 我 求 你 了 ! 

жм, 潘 总 ， 我 就 是 个 编剧 根本 没有 钱 ， 我 请 你 喝 小 烧 ， 别 再 盖 楼 了 ， 真 
的 ， 求 你 了 1 


3. п Ж 

哆 哮 体 这 一 句 式 最 早出 现在 豆 汰 ,后 来 在 人 人 网 上 有 人 发 表 了 一 篇 题 为 《学 
法 语 的 人 你 伤 不 起 !11!1》 的 文章 ， 自 称 为 “校内 哆 唑 体 "。 哆 哇 体 帖子 每 句 以 多 
个 感叹 号 加 重 感 情 ， 多 数 句子 以 “有 木 有 ”收尾 ， 且 当中 经 常 出 现 什么 什么 样 
的 人 “ 伤 不 起 ”的 字样 。 

例如 ,王菲 在 微 博 上 转发 了 网 友 的 一 篇 哆 哮 版 《喜欢 王菲 的 人 你 更 加 伤 不 
起 》， 如 图 4-6 所 示 。 
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图 4-6 微 博 中 哆 哮 体 语气 的 例子 


哆 里 体 中 几乎 很 多 话 都 要 以 “ 啊 ” 来 结尾 ， 每 句 感叹 号 不 少 于 3 个 ! 如 
图 4-7 所 示 。 
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4-7 ШИТ 


4.2.3 ФМ 


既然 在 使 用 微 博 ， 不 论 是 企业 还 是 个 人 ， 最 好 都 能 散发 出 微 博 特 有 的 魄力 ， 
除了 上 述 富有 微 博 风格 的 语言 外 ， 还 有 简明 扼要 、 生 动 有 趣 及 即时 发 布 等 明显 的 
特点 。 

1. 简明 扼要 

本 来 140 字 的 微 博 就 体现 了 简短 ， 有 人 用 140 字 可 以 讲 一 个 故事 。 有 时 可 以 
更 短 ， 只 要 能 把 问题 说 清 讲 明 即 可 。 有 道 是 ， 有 话 则 长 ， 无 话 则 短 ， 要 的 就 是 那 
份 精彩 ， 那 个 精炼 。 

例如 ， 李 开 复 先生 在 微 博 上 发 了 条 信息 ， 只 有 一 个 英文 单词 ， 四 个 汉字 , 一 
个 表情 ， 但 是 这 么 简短 的 微 博 却 点 明了 重点 ， 如 图 4-8 所 示 。 虽 然 有 人 认为 其 中 
有 为 菜 浏览 器 做 广告 的 嫌疑 ， 然 而 即使 你 这 样 想 ， 它 也 只 有 那么 简短 。 

2. 生动 有 趣 

通常 情况 下 ， 微 博 上 更 多 的 是 生动 有 趣 的 信息 ， 因 为 生动 有 趣 的 微 博 会 更 吸 
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图 4-8 简明 扼要 的 微 博 


引 人 。 这 对 于 微 博 营销 而 言 是 很 重要 的 ， 为 了 让 别人 对 你 带 有 营销 信息 的 微 博 感 
兴趣 ， 你 不 得 不 考虑 其 呈现 的 方式 ， 而 生动 有 趣 是 较 常 见 的 能 吸引 别人 关注 的 方 
К 

例如 ， 在 2011 年 圆周 率 节 (3 月 14 Н), ， 笔 者 在 另 一 位 网 民 的 一 条 微 博 的 
基础 上 进行 了 改编 扩充 ， 将 一 个 比较 严肃 的 节日 变 成 了 一 个 非常 有 趣 的 微 博 活 
动 ， 如 图 4-9 所 示 。 











图 4-9 生动 有 趣 的 微 博 


3. 即时 发 布 

微 博 曾经 有 许多 个 第 一 ， 第 一 个 转发 杰克 逊 住 进 洛杉矶 加 州 大 学 医院 的 ， 
是 Twitter; 第 一 个 在 全 球 转发 汶川 地 震 消息 的 ， 是 Twitter; 第 一 个 报道 一 架 飞 
机 落 在 哈 德 还 河上 的 ， 是 Twitter; 第 一 个 通过 微 博 发 布 京 沪 高 铁 运行 故障 消息 
并 全 程 直播 的 ， 是 新 浪 微 博 ; 王 功 权 首次 发 布 要 与 某 人 私奔 消息 的 ， 也 是 新 浪 
微 博 。 

即时 发 布 显 示 了 微 博 的 快捷 与 迅速 ， 既 可 以 由 个 人 将 街头 所 见 所 疗 通 过 微 
博 来 发 布 ， 也 可 以 由 企业 将 新 产品 通过 微 博 来 发 布 。 微 博 就 是 要 体现 一 个 
“ 快 ” 字 。 例 如 ，2011 年 7 H 23 日 晚 地 处 温州 的 动车 发 生 追 尾 事故 ， 当 时 ， 
一 位 网 友 就 立即 用 微 博 发 出 了 求救 信号 ， 如 图 4-10 所 示 ， 最 后 这 位 网 友 成 功 
获救 。 
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图 4-10 微 博 即时 发 布 求救 信号 


4.3 志同道合: 气味 相投 促使 互 关 注 


在 微 博 使 用 初期 增加 粉丝 并 提高 影响 力 时 ， 找 到 那些 相同 兴趣 的 人 及 对 企业 
有 价值 的 人 可 能 是 潜在 客户 ， 或 供应 商 、 销 售 代理 商 及 业内 专家 等 ) 是 很 有 
必要 的 ， 你 可 以 先 关注 他 们 ， 同 时 他 们 关注 你 的 可 能 性 也 会 比较 大 。 要 想 找 到 这 
些 账 号 ， 可 以 通过 搜索 的 方法 ， 也 可 以 通过 观察 的 方法 。 


4.3.1 哪些 账号 值得 你 关注 


对 于 企业 微 博 而 言 ， 有 价值 的 值得 关注 的 微 博 的 类 型 有 很 多 ， 其 中 包括 已 有 
客户 及 潜在 客户 等 客户 资源 ， 也 包括 上 游 供应 商 、 下 游 代理 商 或 零售 商 等 合作 伙 
伴 资源 ， 同 时 还 有 行业 媒体 及 业内 专业 人 士 等 社会 资源 ， 有 时 还 可 以 关注 竞争 对 
手 的 账号 。 当 你 关注 他 们 时 ， 他 们 关注 你 的 可 能 性 也 比较 大 。 

1. 客户 资源 账号 

客户 资源 账号 主要 包括 已 有 客户 及 潜在 客户 等 。 

找到 已 有 客户 并 关注 他 们 ， 可 以 让 他 们 感受 到 你 的 存在 ， 并 且 可 以 在 以 后 的 
互通 及 微 博 上 更 好 的 服务 中 不 断 加 强 联系 ， 增 进 感情 交流 。 如 果 他 们 有 关于 你 们 
企业 产品 良好 体验 的 分 享 ， 则 可 以 作为 正面 信息 转发 。 如 果 他 们 有 抱怨 ， 则 应 该 
及 时 与 他 们 沟通 并 解决 他 们 的 问题 。 已 有 客户 关注 你 的 可 能 性 比较 大 ， 因 为 这 些 
客户 会 将 微 博 看 做 另 一 条 售后 服务 通道 。 

找到 潜在 客户 并 关注 他 们 ， 是 为 了 在 他 们 发 布 微 博时 可 以 随时 了 解 他 们 的 动 
态 ， 其 中 也 许 包含 了 购买 产品 或 服务 的 需求 ， 此 时 ， 你 可 以 在 第 一 时 间 与 他 们 交 
流 并 做 一 些 推荐 。 这 类 客户 通常 要 在 若干 次 沟通 后 才 会 成 你 的 粉丝 。 

2. 合作 伙伴 资源 账号 

合作 伙伴 资源 账号 主要 包括 上 游 供应 商 、 下 游 代 理 商 或 零售 商 等 。 

找到 部 分 上 游 供应 商 ， 可 以 随时 了 解 他 们 的 经 营 状况 、 新 产品 信息 及 产品 的 
价格 波动 情况 ， 进 而 为 降低 采购 成 本 收集 信息 。 你 关注 他 们 后 ， 他 们 通常 是 愿意 
关注 你 的 。 

找到 部 分 下 游 代 理 商 或 零售 商 ， 可 以 随时 了 解 他 们 的 经 营 状况 ， 以 及 有 关 你 
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们 企业 所 在 行业 产品 或 服务 的 相关 信息 。 他 们 通常 也 愿意 回 关注 。 

3. 社会 资源 账号 

社会 资源 账号 主要 包括 行业 媒体 及 业内 专业 人 士 的 账号 等 。 这 些 账号 可 以 为 
你 提供 行业 发 展 动态 及 前 沿 信息 ， 这 有 助 于 你 们 企业 了 解 所 在 行业 的 最 新 信息 。 
有 时 ， 还 可 以 了 解 业内 专业 人 士 新 的 研究 成 果 ， 甚 至 可 以 通过 发 问 、 讨 论 等 方式 
从 他 们 那里 获得 一 些 宝贵 的 意见 。 

4. 竞争 对 手 账号 

关注 竞争 对 手 的 账号 ， 不 是 为 了 获得 他 们 的 回 关注 。 关 注 他 们 主要 是 为 了 了 
解 竞争 对 手 的 发 展 动态 ， 并 学 习 他 们 好 的 经 验 。 当 然 ， 有 了 时 还 可 以 及 时 了 解 他 们 
的 负面 信息 ， 从 中 吸取 教训 。 


4. 3.2 ”直接 找到 有 价值 的 账号 


直接 找到 有 价值 的 账号 的 方法 是 识别 那些 认证 过 的 账号 及 你 事先 已 经 知道 其 
昵称 的 账号 。 具 体 方法 主要 分 为 三 类 。 

1. 直接 搜索 并 加 关注 

由 于 可 以 直接 搜索 用 户 ， 因 此 可 以 直接 搜索 有 价值 的 账号 。 例 如 ， 如 果 你 要 
搜索 “服装 ”， 你 可 以 在 屏幕 右上 和 角 的 搜索 框 中 输入 “服装 "， 输 入 后 其 会 自动 
出 现 “请 选择 搜索 ， 上 其 下 有 两 项 ， 分 别 是 “ 含 服装 的 微 博 ” 及 “名 为 服装 
的 人 ”， 选 择 后 者 ， 如 图 4-11 所 示 。 











图 4-11 在 搜索 框 中 输入 关键 词 


然后 ， 就 会 出 现 搜 索 结果 页 面 ， 如 图 4-12 所 示 。 其 中 ， 可 以 选择 按 名 称 、 
单位 、 学 校 或 标签 等 四 种 不 同 的 方式 来 搜索 。 如 果 要 关注 某 个 账号 ， 可 以 在 右边 
单 击 “加 关注 ”的 按钮 。 建 议 初 期 主要 选择 那些 经 过 认证 〈 带 有 标志 V) 或 你 
觉得 比较 可 靠 的 企业 或 个 人 。 

2. 在 名 人 堂 中 搜索 并 加 关注 

在 新 浪 微 博 的 左上 角 点 击 “ 广 场 ” 下 的 “名 人 堂 ”"， 或 直接 在 地 址 中 输入 : 
http://weibo. com/pub/ ， 然 后 就 会 出 现 名 人 堂 的 页 面 ， 如 图 4-13 所 示 。 

在 其 中 选择 想 找 哪个 行业 的 人 ， 如 “时 尚 ”中 的 “美容 服饰 "。 然 后 ， 会 出 
现 这 一 类 人 的 结果 ， 如 图 4-14 所 示 。 可 以 有 几 种 操作 : 


84 | 企业 微 博 营销 : 策略 、 方 法 与 实践 

















| 
[= кыен 
asome cse сэш cm св 
Ma ЧЕ ИЛЫ сим ве 二 ax 
меене, Waprptobmesqumen. 有 好 的 作品 清 9。 这 
толк, ишә көө, НЕРВА 
ws: m mt эй ту ён F+ ва 
т 时 尚 服装 秀 2 кт весе +m 
mr: ss та човятая. 
Жа: asnon лина РИЯ теше Бш me 
Бе? kum mz вето + шт 
HE: вит икта. ве ми 
2; МИКӘН 2 Бе ағас S8190 人 tma 
мл: мовс BED Saame), штат napak, CEE 
т) жия © Wow: > ‹ хатте < 一 人 二 好》 тй 
А, 
BE: ай). лиш Бит wu изе ке да а ши 














#4-12 搜索 结果 页 面 
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# 4-13 新浪 微 博 名 人 堂 
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第 一 ， 点 击 某 个 用 户 到 其 微 博 首页 观看 其 情况 ， 以 决定 是 否 要 加 关注 ; 

第 二 ， 在 某 一 组 用 户 的 右上 方 选 择 “全 选 "， 然 后 点 击 其 右边 的 “ + 关注 已 选 ”; 

第 三 ， 单 击 某 一 组 右 下 方 的 “更 多 " ， 可 以 看 到 更 多 的 用 户 ， 然 后 决定 如 何 
操作 。 
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图 4-14 新 浪 微 博 名 人 堂 的 查询 结果 


3. 在 企业 分 类 中 搜索 并 加 关注 

如 果 要 搜索 企业 ， 可 以 有 两 种 办 法 ， 一 种 是 在 上 述 名 人 堂 页 面 (图 4-13) 
上 方 单 击 “品牌 馆 ”， 另 一 种 是 滚动 微 博 到 最 下 方 ， 单 击 “ 公 司 "， 出 现 品牌 馆 
页 面 ， 如 图 4-15 所 示 。 

在 图 4-15 的 右 下 方 选择 “服装 服饰 ”类 别 中 的 “服装 ”， 则 出 现 品牌 馆 结 
果 页 面 ， 如 图 4-16 所 示 。 其 中 的 操作 与 名 人 堂 的 操作 类 似 。 


4.3.3 ”通过 观察 找到 有 价值 的 账号 


有 不 少 人 并 没有 认证 ， 此 时 需要 通过 一 些 方法 来 识别 他 们 。 如 果 从 多 个 角度 
观察 都 表明 其 是 对 你 有 价值 的 账号 ， 那 么 就 可 以 关注 它 。 

т. 看 简介 与 标签 

对 于 不 熟悉 的 人 ， 是 否 需 要 关注 他 ， 可 以 有 多 种 办 法 去 判断 ， 基 本 的 办 法 之 
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图 4-15 新 浪 微 博 品牌 馆 
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图 4-16 新 浪 微 博 品牌 馆 查询 结果 
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一 就 是 查看 此 人 的 头像 、 简 介 与 标签 。 最 好 是 三 者 都 有 ， 且 简介 与 标签 中 的 描述 
与 你 们 企业 是 相关 的 账号 ， 如 客户 账号 、 合 作 伙伴 账号 或 社会 资源 账号 等 。 

2. 看 粉丝 与 关注 

可 以 兼顾 看 看 的 是 其 关注 人 数 、 粉 丝 数 及 发 帖 的 数量 。 这 三 个 数量 最 好 是 都 
不 低 于 30。 同 时 可 以 去 查看 一 下 其 粉丝 都 是 些 什么 人 ， 看 其 关注 的 人 都 是 些 什 
么 人 ， 以 便 了 解 一 个 人 的 概貌 。 如 果 其 三 个 数量 都 很 低 ， 但 又 觉得 很 像 是 有 价值 
的 账号 ， 此 时 可 以 稍微 放 缓 ， 多 观察 一 段 时 间 后 再 做 决定 。 

3. 看 原创 与 评论 

一 个 人 原创 与 评论 的 内 容 可 以 比较 全 面 地 透露 出 一 个 人 的 信息 。 如 果 仔细 看 
一 个 人 的 原创 与 评论 ， 则 可 以 看 出 其 喜欢 谈论 哪 方面 的 内 容 ， 还 可 以 进一步 分 析 
出 其 喜好 。 

结合 以 上 几 个 方面 ， 也 许可 以 对 陌生 的 微 博 账号 对 企业 是 否 有 价值 做 出 相对 
准确 的 结论 。 


4.4 参与 讨论 : 精彩 观点 大 胆 亮 出 来 


在 初期 增加 粉丝 及 影响 力 的 时 候 ， 除 了 前 面 提 到 的 内 容 为 王 、 寻 找 网 络 的 感 
觉 及 寻找 兴趣 相投 的 有 价值 用 户外 ， 还 应 花 不 少时 间 去 参与 相关 的 讨论 ， 把 精彩 
的 观点 大 胆 亮 出 来 ， 通 过 这 些 精彩 的 观点 来 吸引 别人 ， 打 动 别人 ， 进 而 获得 别人 
的 关注 。 


4.4.1 微 博 评论 同样 精彩 


1. 微 博 评论 中 有 精彩 

评论 也 是 微 博 中 非常 重要 的 信息 组 成 部 分 ， 不 仅 是 因为 在 微 博 评论 中 可 以 进 
行 信息 沟通 和 观点 交锋 ， 还 因为 微 博 评 论 中 常常 可 能 出 现 不 比 原 帖 差 甚至 更 精彩 
的 内 容 。 

精彩 的 评论 不 仅 可 以 让 微 博 中 的 话题 持续 不 断 地 讨论 下 去 ， 而 且 还 能 展示 出 
许多 账号 的 水 平 。 如 果 你 也 能 在 参与 别人 的 话题 讨论 时 ， 经 常 发 表 精彩 的 评论 ， 
那么 吸引 别人 关注 的 可 能 性 就 会 大 大 增加 。 这 不 失 为 增加 粉丝 的 另 一 种 好 办 法 。 

2. 精彩 评论 赢得 关注 

比如 笔者 曾经 发 过 一 条 微 博 ， 其 总 的 转发 数 有 700 多 ,评论 数 有 200 £, Wi 
彩 的 评论 非常 多 ， 其 中 一 条 张 志 安 老师 的 评论 又 产生 了 50 多 条 转发 及 20 多 条 评 
论 ， 如 图 4-17 所 示 。 显 然 ， 如 果 之 前 我 没有 关注 张 志 安 老师 ， 就 因为 他 这 条 精 
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彩 评 论 ， 我 就 可 能 会 关注 他 。 





张 志 安 V，1、 新 闻 不 会 死 。 只 要 有 人 在 ， 就 一 定 对 新 闻 有 需求 ，2、 专 业 的 1 


新 
疗 采访 人 员 也 不 会 下 岗 ， 真 相 的 调查 永 远 帮 需要 组 织 化 、 专 业 的 凋 查 ， 公 民 新 
闻 、 自 媒体 更 多 在 线索 烛 科 、 网 络 搜索 、 奥 论 形成 上 发 挥 作用 ，3、 值 得 反思 的 
是 新 闻 传 播 的 琴 片 化 、 公 从 评论 的 情结 化. Пони 
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4-17 微 博 评论 也 精彩 


4.4.2 ”四 条 妙招 出 精彩 评论 


1. 主动 评论 动 起 来 

你 想 要 获得 谁 的 关注 ， 一 方面 可 以 先 关 注 他 ， 另 一 方面 可 以 主动 地 在 其 微 博 
后 面 进行 评论 (或 同时 转发 )。 这 种 主动 性 不 仅 可 以 展现 你 的 水 平 ， 也 表示 出 了 
你 愿 跟 别人 主动 交流 的 意愿 。 此 时 ， 获 得 对 方 关注 的 可 能 性 就 增 大 了 不 少 。 

2. 生动 评论 活 起 来 

当 你 在 评论 时 ， 应 该 尽 可 能 让 评论 生动 活泼 ， 让 别人 觉得 有 趣 、 好 玩 ， 让 整 
个 微 博 因为 你 的 评论 而 热闹 起 来 ， 这 不 仅 有 利于 对 话 的 持续 ， 也 使 得 对 话 的 气氛 
显得 轻松 、 活 跃 。 此 时 ， 排 比 、 夸 张 、 比 喻 等 修辞 都 可 以 用 上 。 例 如 ， 在 笔者 发 
布 的 一 条 关于 报道 为 灾区 捐 水 的 微 博 后 面 ， 就 出 现 了 热闹 的 场面 ， 如 图 4- 18 
所 示 。 
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Я 4-18 生动 回复 的 例子 
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3. 专业 评论 亮 出 来 

虽然 我 们 不 能 保证 每 条 评论 都 不 平庸 ， 但 我 们 应 该 尽量 让 评论 显示 出 一 定 的 
分 量 ， 要 么 是 发 散 性 思维 ， 要 么 是 有 一 定 深度 的 分 析 ， 要 么 是 较 全 面 的 总 结 ， 要 
么 是 较 独特 的 视角 。 总 之 ， 越 是 专业 的 评论 ， 越 容易 引起 别人 的 关注 。 如 果 你 出 
现 的 专业 评论 越 多 ， 那 么 你 获得 的 粉丝 就 越 多 。 

4. 关心 他 人 说 出 来 

这 实际 上 是 一 种 加 深 感情 的 温馨 的 表达 方式 ， 一 名 问候， 一声 祝 福 ， 让 对 方 
感到 你 对 他 (或 她 ) 的 关心 。 在 这 种 机 会 出 现时 ， 要 毫 不 音 惜 地 向 别人 表示 这 
种 关心 ， 因 为 那 将 很 容易 地 获得 别人 的 好 感 ， 进 而 获得 别人 的 关注 。 例 如 ， 梁 号 
琪 在 微 博 中 发 布 了 生病 的 消息 ， 马 上 就 有 不 少 人 表示 他 们 的 友好 与 关心 ， 如 图 4- 
19 所 示 。 
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图 4-19 关心 别人 的 微 博 留言 


4.5 经 典 案例 : 婚 博 会 微 博 创意 及 影响 力 提升 


在 微 博 增 加 粉丝 及 提高 影响 力 的 过 程 中 ， 更 多 地 需要 依靠 创意 ， 有 创意 的 内 
容 及 活动 ， 对 各 类 营销 渠道 的 充分 利用 ， 这 些 都 会 使 粉丝 数 的 增加 及 影响 力 的 提 
升 成 为 自然 而 然 的 结果 。 以 下 是 中 国 婚 博 会 微 博 赞助 的 “ 微 博 结婚 证 ”活动 的 
创意 及 其 对 中 国 婚 博 会 微 博 带 来 的 影响 力 提升 的 案例 。 

(1) 活动 目的 : 吸引 婚 博 会 参展 人 群 到 微 博 注册 并 参加 活动 ; 通过 口碑 传 
播 从 外 站 带 来 新 用 户 ; 通过 给 中 国 婚 博 会 打造 企业 活动 以 提高 它 的 品牌 影响 力 ; 
活跃 其 他 微 博 用 户 。 活 动 时 间 为 2011. 2. 23 ~2011. 3. 11。 

(2) 目标 人 群 : 80 后 年 轻 用 户 ， 因 其 接受 新 鲜 事 物 能 力 强 ， 关 注 情感 娱乐 、 
幽默 恶搞 、 动 漫 影视 等 趣味 性 话题 ,对 有 趣 的 内 容 愿意 自行 传播 。 
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(3) 活动 创意 : 由 于 趣味 性 的 图 片 在 微 博 中 更 有 吸引 力 ， 并 容易 成 为 口碑 
营销 的 素材 ， 故 中 国 婚 博 会 微 博 的 策划 团队 以 “ 微 博 结婚 证 ”为 切 信 点， 鼓励 
博 友 在 微 博 中 晒 自己 的 幸福 爱情 ， 提 供 工 具 使 得 博 友 通过 简单 的 操作 就 可 制作 出 
结婚 证 ， 并 分 享 到 微 博 上 。 

(4) 推广 措施 : 中 国 婚 博 会 与 新 浪 微 博 合作 ， 使 用 了 多 种 推广 途径 ， 其 中 
包括 : 

О 微 博 撰写 框 下 方 的 Tips 推荐 12 小 时 。 

口 “ 微 博 结婚 证 ”在 热门 话题 榜 被 推荐 12 小 时 。 

口 “ 微 博 结婚 证 ”应 用 搜索 banner 推荐 (2011. 2.23 ~2011.3.1)。 

口 微 博 平台 相关 账号 推广 ， 如 官方 人 气 账号 @ 微 白板 © 微 博大 屏幕 制作 并 

推荐 结婚 证 ， 如 图 4-20 所 示 。 
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图 4-20 ”中国 婚 博 会 微 博 平台 相关 账号 推广 


О 网 吧 推 广 (2011.2.25 ~ 2011.3) ， 推 广 形式 为 网 吧 公告 banner、 网 吧 IE 
浮 窗 广告 。 

(5) 创意 活动 效果 及 影响 力 提升 的 情况 : 通过 新 颖 的 创意 及 与 微 博 平台 合 

作 过 程 的 多 种 渠道 推广 ， 看 到 了 以 下 明显 的 活动 效果 及 相应 的 影响 力 提升 : 

О 活动 相关 数字 : 活动 原创 信息 量 : 122 619 Ж; 信息 覆盖 人 数 : 6 246 675 
Л; 信息 转发 量 : 157 229 Ж; 信息 评论 数 : 143 309 Ж; 活动 参与 人 数 
(发 布 带 # 微 博 结婚 证 # 原 创 微 博 的 用 户 ) : 89 134 Л; 认证 用 户 发 布 信息 
人 数 : 1309 Л. 

口 “ 微 博 结婚 证 ”应 用 使 用 情况 : 打开 应 用 页 面 人 数 : 309 137 人 ; 制作 结婚 
证 人 数 : 30 018 Л; 制作 微 博 结婚 证 作品 : 60 491 个 ; 人 均 发 作品 数 : 
2.01 个 ; 通过 应 用 新 注册 的 用 户 数 (ЖИЕ 2011. 2.28): 223 Л. 

O 口碑 传播 效果 : 除了 微 博 内 部 之 外 ， 网 民 还 从 266 个 不 同 的 域名 分 别 访问 
了 微 博 结婚 证 的 界面 。 很 多 网 友 从 新 浪 微 博 进入 ， 证 明 活动 自身 产生 了 一 
定 的 口碑 效果 ， 其 中 知道 类 网 站 、 百 度 贴吧 、 腾 讯 微 博 是 主要 的 外 站 来 
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М; AAR, TAREE SNS 网 站 也 有 较 高 的 回访 量 。 

O 应 用 访问 分 布 及 目标 人 群 覆 盖 情 况 : 从 统计 情况 来 看 ， 在 下 午 的 1 点 至 4 
点 及 晚上 8 点 至 10 点 是 结婚 证 制作 的 高 峰 期 ， 如 图 4-21 所 示 ; 这 与 上 班 
族 、 学 生 群 体 的 上 网 高 峰 期 保持 一 致 ， 也 是 中 国 婚 博 会 希望 覆盖 的 目标 群 
体 ， 微 博 结婚 证 较 好 地 吸引 了 这 部 分 群体 的 关注 。 

小 时 让 分布 


SAA [22:00] 24159 最 小 秆 [6:00] 1093 


2399.425 


asst Ta 165 


аз зэи | 
= 9.333] 
и z 


"ounze © килит owna 
4-21 微 博 结婚 证 应 用 访问 时 间 分 布 情况 
口 活动 对 赞助 商 (@ 中 国 婚 博 会 ) 粉丝 增长 的 影响 : 活动 未 开展 之 前 
(2011.2.22 之 前 ) 其 粉丝 的 增长 幅度 缓慢 ， 活 动 开始 之 后 对 企业 人 气 的 


推动 效果 明显 ， 同 时 企业 也 要 注重 内 容 运 营 和 互动 。 本 次 活动 期 间 和 扶助 商 
(@ 中国 婚 博 会 ) 共 增长 了 粉丝 数 : 13 741 个 ， 如 图 4-22 所 示 。 


16000 — — - 
14000 Г 

















图 4-22 赞助 商 (@ 中 国 婚 博 会 ) 粉丝 增长 情况 
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口 媒体 传播 效果 : 共 230 条 相关 网 络 新 闻 报 道 , 《北京 晚报 》 等 多 家 传统 纸 
媒 进行 了 报道 ， 安 徽 卫视 、 陕 西 电视 台 、 辽 宁 卫 视 及 江西 卫视 等 4 家 电视 
台 进 行 了 新 闻 报道 。 

(6) 活动 激发 的 精彩 创意 : 企业 配合 微 博 热点 事件 ， 利 用 应 用 为 商品 和 代 
言 人 等 制作 微 博 结婚 证 ; 推广 品牌 也 吸引 了 粉丝 的 参与 ， 以 趣味 性 引导 消费 者 贡 
献 内 容 ， 例 如 : 

口 诛仙 游戏 官方 微 博 号 召 粉丝 给 游戏 角色 制作 结婚 证 。 

口 生活 服务 类 企业 “ 黑 天 鹅 蛋 糕 ” 为 自己 的 品牌 打造 微 博 结婚 证 。 

口 汽车 厂商 卡罗拉 制作 微 博 结婚 证 宣传 自己 “结婚 有 礼 ”的 活动 。 

O 网 友 根据 杰 士 邦和 杜蕾斯 官方 微 博 的 对 话 制作 结婚 证 。 

口 凤姐 与 奥巴马 微 博 结婚 证 引发 网 友 上 万 转发 。 

口 “ 肯 爷爷 ”与 “ 麦 大 妈 ” 的 微 博 结婚 证 因 趣味 性 和 代表 性 被 多 家 网 络 报道 

引用 。 

(7) 思考 与 启示 : 本 案例 通过 创意 活动 激发 博 友 的 参与 及 博 友 的 创意 ， 不 
仅 活动 备 受 关注 ， 且 赞助 商 粉丝 数 及 影响 力也 得 到 了 很 大 的 提升 ， 主 要 有 以 下 几 
方面 启示 : 

口 趣味 性 、 便 利 性 及 传播 性 是 微 博 活动 的 三 个 重要 元 素 。 

O 微 博 应 用 外 站 推广 更 有 计划 性 和 系统 性 。 

口 企业 的 重要 活动 及 微 博 应 用 可 以 预先 联系 名 人 及 企业 进行 设计 ， 预 埋 

亮点 。 
O 企业 活动 的 数据 监测 在 活动 前 就 要 提前 部 署 ， 并 定期 监测 发 现 问题 。 
口 微 博 活动 不 仅 需 要 创意 ， 还 需要 良好 的 执行 ， 并 应 在 活动 引导 中 投入 更 多 
的 精力 ， 设 立 专门 的 活动 引导 账号 ， 并 进行 相关 账号 保护 。 

口 慎 用 微 博 平台 全 站 资源 ， 针 对 不 同 的 活动 精准 推广 。 一 些微 博 平台 的 重要 
资源 要 用 得 精准 ， 起 到 激发 引导 的 作用 即 可 ， 而 微 博 平台 太 多 太 明显 的 推 
动容 易 被 部 分 网 民 认为 微 博 平台 的 商业 成 分 太 浓 。 





4.6 经 验 总 结 


许多 企业 及 个 人 在 微 博 使 用 初期 感觉 不 到 微 博 的 强大 作用 ， 这 与 初期 粉丝 数 
量 较 少 有 关 。 通 常 300 个 比较 实在 的 粉丝 是 需要 的 。 在 微 博 中 只 有 拥有 一 定 的 粉 
丝 量 ， 才 有 一 定 的 影响 力 。 

笔者 总 结 的 微 博 初期 增加 粉丝 的 方法 是 “1 +3 +3 +5 =3” 训 练 法 ， 可 以 在 


第 4 章 增加 粉丝 提高 影响 力 


微 博 营 销 实践 初期 进行 尝试 与 训练 。 

发 什么 样 的 微 博 内 容 是 需要 思考 并 经 常 训练 的 ， 初 期 要 练 ,平时 也 一 直 
要 练 。 

寻找 感觉 很 重要 ， 包 括 常 用 的 网 络 语言 、 网 络 风格 体 ， 以 及 寻找 到 微 博 的 
味道 。 

需要 寻找 到 各 类 对 企业 而 言 有 价值 的 账号 并 关注 他 们 ， 因 为 你 的 关注 ， 他 们 
也 很 可 能 会 关注 你 。 这 些 有 价值 的 账号 包括 客户 类 、 合 作 伙伴 类 及 社会 资源 
类 等 。 

参与 讨论 是 争取 粉丝 并 增加 影响 力 的 另 一 种 有 利 手段 。 精 彩 的 评论 可 以 吸引 
更 多 的 关注 ， 其 中 有 四 条 妙招 可 以 参考 并 在 实践 中 体会 。 


4.7 实战 训练 


1) 练习 将 最 近 发 生 的 2 件 热门 事件 与 你 的 企业 挂钩 ， 撰 写 2 条 有 创意 的 
微 博 。 

2) 分 别 寻 找 并 关注 与 你 们 企业 相关 的 潜在 客户 10 名 ， 寻 找 并 关注 上 游 供应 
商 及 下 游 销 售 商 各 5 名 ， 寻 找 并 关注 行业 媒体 及 专家 账号 各 2 个 。 

3) 练习 撰写 1 条 微 博 纪念 1 位 当天 生日 的 历史 名 人 或 文化 名 人 。 

4) 练习 参与 5 条 你 感 兴趣 的 帖子 所 涉 话题 的 讨论 ， 建 议 其 中 起 码 有 3 条 是 
你 们 企业 所 在 领域 的 话题 。 

5) 分 别 练习 用 凡 客 体 、 丹 丹 体 及 响 哮 体 各 撰写 1 条 与 你 们 企业 相关 话题 的 
微 博 。 
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也 许 你 在 微 博 的 使 用 过 程 中 看 到 别 的 企业 或 个 人 的 微 博 帖子 出 现 了 成 百 上 千 
甚至 更 多 的 转发 与 评论 ， 但 你 的 企业 发 的 微 博 帖子 却 无 人 问津 ， 这 与 你 微 博 本 身 
的 内 容 缺乏 吸引 力 有 关 。 也 许 你 的 帖子 经 过 了 精心 创意 与 设计 ， 但 发 出 来 后 却 感 
觉 效果 平平 ， 这 也 许 与 你 的 发 布 时 机 不 好 有 关 。 同 时 ， 作 为 企业 微 博 ， 你 不 得 不 
对 相关 的 微 博 内 容 进行 分 门 别 类 的 规划 和 设计 ， 还 要 尽 可 能 地 向 外 界 展示 出 一 定 
程度 的 专业 性 。 


5.1 魅力 四 射 : 帖子 引 人 注 目 靠 创意 


为 什么 有 些微 博 帖子 被 众人 追捧 ， 而 有 些微 博 帖 子 却 冷 冷清 清 ， 除 了 发 帖 人 
的 影响 力 ， 以 及 可 能 的 曲 高 和 赛 现 象 外 ， 主 要 问题 还 在 微 博 帖 子 的 内 容 、 表 现形 
式 及 创意 。 


5.1.1 什么 样 的 微 博 帖子 最 吸引 人 


吸引 人 的 微 博 帖子 种 类 很 多 ,你 完全 可 以 在 浏览 别人 的 微 博 和 自己 发 布 微 博 
的 过 程 中 总 结 出 很 多 种 类 。 总 体 说 来 ， 吸 引 人 的 微 博 帖子 主要 有 以 下 几 类 。 

1. 新 鲜 型 的 微 博 帖 子 

新 鲜 型 的 微 博 帖子 主要 是 最 新 发 布 及 比较 稀罕 的 内 容 。2011 年 7 月 中 国 社 科 
院 发 布 的 《新 媒体 发 展 报告 (2011)》 显 示 ， 在 2010 年 的 50 起 重大 案例 中 ， 微 
博 首 发 的 有 11 起 ， 占 22% 。 网 民 自行 首发 的 信息 就 更 加 不 胜 枚 举 。 

最 新 发 布 的 东西 当然 更 容易 成 为 焦点 。 应 该 充分 利用 微 博 可 以 随时 随地 发 布 
最 新 信息 的 特点 ， 在 第 一 时 间 将 相关 的 信息 或 所 见 所 闻 发 布 出 来 。 例 如 ， 第 一 个 
报道 一 架 飞 机 落 在 哈 德 还 河上 的 是 Twitter， 歌 手 韩 红 车 祸 时 也 用 微 博 进 行 了 第 一 
时 间 的 直播 。 不 少 企业 也 将 微 博 作 为 部 分 信息 首发 的 渠道 。 

比较 稀罕 的 内 容 自然 也 容易 得 到 关注 。 世 界 上 本 来 就 是 “ 物 以 稀 为 贵 ”， 别 
人 在 你 这 里 能 看 到 别处 不 易 看 到 的 内 容 ， 自 然 就 愿意 关注 你 。 有 时 ，“ 新 鲜 型 ” 
也 包括 一 些 真 真 假 假 的 爆料 。 

2. 趣味 型 的 微 博 帖 子 

多 数 情况 下 ， 人 们 用 微 博 ， 就 是 为 了 消费 一 种 “快餐 文化 ”， 就 是 为 了 找到 
轻松 和 开心 的 感觉 ， 此 时 ， 如 果 能 投 其 所 好 ， 自 然 获 得 青睐 的 可 能 性 就 比较 大 。 
事实 也 证 明 ， 在 新 浪 微 博 草根 粉丝 榜 上 长 期 占据 前 3 名 的 有 2 个 都 是 这 类 账号 。 

这 样 说 ， 并 不 是 说 要 你 在 微 博 中 发 布 许多 笑话 或 段子 ， 而 是 说 应 该 将 精力 放 
在 能 否 将 与 企业 所 在 领域 及 业务 相关 的 信息 写 得 更 有 趣 。 除 个 别 特殊 话题 外 ， 通 
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常 不 要 把 微 博 里 的 信息 搞 得 很 严肃 ， 而 应 该 尽 可 能 让 其 表现 得 轻松 、 幽 默 、 好 玩 
一 些 。 例 如 , 在 2011 42 H 22 日 笔者 发 布 了 一 条 有 趣 的 微 博 ， 如 图 5-1 所 示 。 














图 5-1 趣味 型 微 博 例子 
3. 利益 型 的 微 博 帖子 
显然 ， 能 给 用 户 带 来 利益 的 微 博 帖 子 很 容易 获得 较 高 的 关注 与 参与 度 ， 这 也 
非常 符合 正常 的 用 户 心理 需求 。 所 以 ， 许 多 企业 的 抽奖 活动 会 有 很 多 人 参与 ， 例 
如 蔡 文 胜 为 宝马 汽车 所 做 的 活动 引 来 了 50 多 万 的 转发 数 ， 如 图 5-2 所 示 。 














图 5-2 宝马 汽车 利益 型 微 博 


需要 指出 的 是 ， 利 益 型 微 博 并 不 意味 着 要 经 常 搞 抽奖 活动 ， 而 应 该 把 精力 放 
在 微 博 内 容 的 价值 上 ， 通 过 高 价值 的 内 容 吸引 更 多 的 关注 。 

4. 专业 型 的 微 博 帖子 

专业 型 的 内 容 有 其 特有 的 价值 ， 特 别 是 那些 角度 特别 、 观 点 独特 、 思 考 深 入 
或 总 结 全 面 的 微 博 帖 子 ， 往 往 也 会 获得 不 少 人 的 关注 。 

对 于 企业 而 言 ， 专 业 型 的 微 博 帖子 主要 包括 企业 所 在 领域 的 专业 知识 、 最 新 
动态 及 一 些 真知 灼 见 。 这 些 内 容 将 在 后 面 专门 讨论 ， 它 们 有 助 于 向 外 界 展 示 出 你 
的 专业 水 平 。 其 实 ， 任 何 一 个 专业 领域 都 会 有 一 定数 量 的 网 民 关注 ， 关 键 是 看 内 
容 的 价值 。 
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5. 互动 型 的 微 博 帖子 

微 博 本 来 就 是 互动 型 特点 相当 强 的 互联 网 应 用 ， 如 何 充分 利用 其 利于 互动 的 
特点 是 许多 企业 需要 经 常 思考 的 问题 。 

设计 互动 型 的 微 博 帖子 的 方法 有 多 种 ， 如 提问 式 、 调 查 式 及 活动 式 。 其 中 ， 
提问 式 可 以 通过 一 个 问题 来 吸引 别人 参与 讨论 、 回 答 及 争论 ; 调查 式 则 可 以 提 一 
些 有 趣 的 问题 选项 让 用 户 选择 ， 有 时 可 以 配合 投票 ; 活动 式 则 主要 是 通过 组 织 让 
用 户 参 与 的 活动 来 实现 更 多 的 互动 。 

例如 ， 联 想 为 了 推广 其 新 品 平板 电脑 ， 通 过 “@ 乐 Pad 乐 自由 我 ”账号 发 布 
了 趣味 型 的 微 博 ， 如 图 5-3 所 示 。 











你 们 的 想象 力 和 创造 
заан зр 
DE) R 今天 的 图 片 发 布 
Wm EIRIN- 





图 5-3 ”联想 平板 电脑 趣味 型 微 博 


6. 神秘 型 的 微 博 帖 子 

神秘 的 信息 会 让 许多 人 感到 好 奇 ， 有 “好 奇 害 死 猫 ” 的 说 法 。 因 此 ， 在 你 
的 微 博 中 可 以 故弄玄虚 ， 卖 些 关 子 ， 发 布 一 些 神秘 感 比较 强 的 微 博 帖 子 ， 没 准 能 
突然 引 来 许多 好 奇 的 网 民 呢 。 

关于 神秘 型 的 微 博 ， 可 以 观察 一 个 账号 “@ 神秘 震惊 事件 ”， 其 上 线 仅 2 个 
半月 ， 即 达到 50 多 万 个 粉丝 〈 到 本 书 发 行 之 时 其 粉丝 已 经 接近 100 万 ) ， 且 其 许 
多 帖子 连续 进入 了 微 博 转发 排行 榜 。 


神秘 震惊 事件 





图 5-4 神秘 型 的 微 博 例 子 


当然 ， 对 于 企业 微 博 营销 而 言 ， 神 秘 型 的 微 博 需要 多 收集 素材 ， 且 仍然 建议 
最 好 能 与 企业 的 品牌 或 业务 挂钩 。 
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7. 感人 型 的 微 博 帖 子 

多 数 人 是 善良 的 ， 如 果 你 发 布 的 信息 确实 让 人 感动 ， 那 么 许多 网 民 就 愿意 转 
发 。 其 中 ， 既 可 能 是 一 些 公益 的 事情 ， 也 可 能 是 一 些 感人 的 人 或 事 。 在 转发 的 人 
中 ， 说 不 定 还 会 有 影响 力 比较 大 的 账号 ， 他 们 除了 感动 ， 可 能 还 想 彰显 一 下 社会 
责任 感 。 
例如 ， 笔 者 将 复旦 学 生 赴 黄山 追悼 英雄 张 宁海 及 英雄 的 父亲 所 回 短信 在 微 博 
上 发 布 后 ， 引 来 了 大 量 的 转发 与 讨论 ， 如 图 5-5 所 示 ， 其 中 包括 了 新 浪 微 博 粉 丝 
数 最 多 的 用 户 姚 晨 的 转发 。 








姚 展 Y， 好 父亲 教育 出 的 好 孩子 ， 至 敢 ! атый 


БАКУ: баб: утка ишшнжанктв, жуйм: 保护 人 民 是 公 
SORE, ТУЗЕТ ЗРНЦА. np ATP? was 
S. ватар. навет, тзт ян, MIMIN. MENFOF 
看 里 我 了 ， яяттгияоп, ROPI SERII, пеят 
W. mrmvann тй 
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图 5-5 感人 型 的 微 博 例子 


8. 奇特 型 的 微 博 帖子 

奇特 型 显然 也 很 容易 吸引 眼球 ， 任 何 媒体 渠道 都 有 这 个 特点 ， 微 博 同样 也 是 
这 样 。 如 果 你 发 现 了 奇特 的 人 或 事 ， 完 全 可 以 将 它 迅 速 地 发 布 到 微 博 上 ， 然 后 也 
许 很 快 就 会 引 来 一 大 批 人 的 关注 。 

例如 ，2011 年 7 月 底 上 海地 铁 里 出 现 了 “穿越 女 ”，@ 上 海地 铁 shmetro 立 
即将 此 信息 发 布 在 了 其 微 博 上 ， 引 来 了 5 万 以 上 的 转发 ， 如 图 5-6 所 示 。 


5.1.2 创意 为 众 王 之 王 


市 面 上 有 许多 讲法 ， 其 中 典型 的 是 三 种 是 : 技术 为 王 、 内 容 为 王 与 渠道 (或 
营销 ) 为 王 。 然 而 ,创意 却 是 众 王 之 王 。 技 术 创意 创造 基础 ， 内 容 创 意 创造 生 
机 ， 营 销 创意 创造 持续 。 这 三 方面 的 创意 都 要 重视 ,不 可 有 所 偏颇 。 

1. 内 容 创 意 的 重要 性 

内 容 创 意 创造 了 微 博 的 生机 。 你 的 微 博 能 否 吸引 人 就 是 要 看 它 能 给 别人 带 来 
什么 。“ 内 容 为 王 ” 是 公认 的 观点 之 一 ， 而 其 中 最 重要 的 就 是 内 容 的 创意 。 

像 上 面 提 到 的 新 鲜 型 、 趣 味 型 、 利 益 型 、 专 业 型 、 互 动 型 、 神 秘 型 、 感 人 型 
及 奇特 型 等 各 种 吸引 人 的 微 博 类 型 中 ， 几 乎 都 强调 了 内 容 创意 。 只 有 持续 的 有 创 
意 的 内 容 才 最 具有 吸引 力 。 
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图 5-6 上 海地 铁 奇特 型 微 博 


2. 内 容 创 意 结合 技术 创意 

由 于 技术 创意 创造 了 微 博 可 使 用 的 技术 基础 ， 所 以 内 容 创 意 应 该 充分 结合 并 
利用 技术 创意 。 比 如 除了 文字 之 外 的 表情 、 图 片 、 视 频 及 音频 等 技术 ， 甚 至 还 有 
GIF 动画 、 长 微 博 的 使 用 及 图 像 拼接 等 其 他 辅助 微 博 内 容 创作 的 应 用 ， 都 可 以 充 
分 地 加 以 利用 。 

同时 ， 在 微 博 中 插入 图 片 、 视 频 、 动 画 及 音频 时 ， 当 然 需 要 在 插入 之 前 对 这 
些 元 素 多 次 进行 创意 与 组 合 ， 让 其 充分 展现 出 更 多 的 亮点 。 

3. 内 容 创意 考虑 营销 创意 

由 于 企业 微 博 营销 必然 有 一 定 比 例 的 营销 内 容 ， 那 么 这 些 内 容 就 不 得 不 考虑 
怎样 将 营销 的 信息 巧妙 地 放 到 内 容 中 去 。 不 论 是 通过 有 趣 的 方式 还 是 植 人 的 方 
式 ， 都 需要 一 边 考虑 营销 创意 ， 一 边 考 虑 内 容 创意 ， 将 二 者 巧妙 地 融合 在 一 起 ， 
最 好 能 让 用 户 在 不 知 不 觉 中 接触 营销 的 信息 ， 并 留 下 较 深 刻 的 印象 。 

微 博 营 销 过 程 中 存在 营销 的 成 分 是 必然 的 ， 而 营销 创意 不 仅 让 内 容 看 起 来 不 
那么 商业 化 ， 而 且 又 能 为 企业 创造 持续 ， 这 种 持续 既 有 内 容 的 持续 ， 还 有 企业 生 
存 与 发 展 的 持续 一 一 因为 只 有 不 断 的 营销 才能 促使 企业 可 持续 地 发 展 。 


5. 1.3” 微 埔 创意 从 何 而 来 


1. 善于 积累 ， 厚 积 薄 发 
创意 通常 源 于 长 期 的 观察 与 积累 ， 如 果 大 量 信息 在 你 的 脑子 里 不 断 地 留 下 印 
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象 ， 然 后 随 着 时 间 的 推移 ， 许 多 信息 就 可 以 在 某 一 时 刻 被 你 联系 在 一 起 ， 也 许 那 
时 创意 自然 而 然 地 就 出 来 了 。 
例如 ， 在 某 年 春节 之 后 ， 笔 者 创作 了 一 条 关于 如 何 开心 的 段子 ， 如 图 5-7 所 
示 ， 其 中 就 包含 了 不 少 信息 元 素 。 
MARY: 【开心 人 标志 】1 看 本 山 的 小 品 ， 不 关心 有 多 少 厂 告 ，2 观 刘 说 的 


讲 术 ， 不 关心 有 什么 机 关 ，3 听 王 菲 的 歌曲 ， 不 关心 有 没有 假 唱 ，4 者 韩寒 的 
ЖЕ. ТУСНИ, ВАНА. FELAH: 6ЖЕЯЮ 


ет, хона, 7 атан. 0100 Та, ВАЗ 
№, ХО. 
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图 5-7 开心 人 段子 的 微 博 例子 





2. 善于 思考 ， 灵 感 进 发 

显然 ,创意 是 建立 在 惯 于 思考 与 善于 思考 的 基础 之 上 的 。 不 一 定 非 要 苦 思 冥 
想 ， 但 起 码 要 经 常 处 于 思想 活跃 的 状态 。 只 有 不 断 地 思考 ， 才 会 有 奇 思 妙 想 ， 才 
会 进发 出 灵感 的 火花 。 

例如 ， 某 网 友 曾 经 设计 了 一 个 关于 iPad 的 微 博 帖子 ， 由 于 创意 非常 独特 ， 
引发 了 大 量 的 关注 ， 如 图 5-8 所 示 。 





TAB У, ЗВ НАИРРАОЛ ВНЕ, 











图 5-8 灵感 进发 的 微 博 例子 


з. SFHR, вазе 

其 实 ， 每 天 都 有 新 闻 ， 每 段 时 间 都 有 热点 事件 ， 就 看 你 是 否 有 敏感 性 ， 是 
否 能 抓 住 某 个 热点 ,与 自己 的 企业 结合 起 来 。 由 于 热点 本 身 具有 很 高 的 号 召 
Л, 那么 借 题 发 挥 的 微 博 帖 子 显 然 可 以 借助 热点 事件 的 力量 ， 顺 势 获 得 较 多 的 
关注 。 

例如 ，2011 年 日 本 大 地 震 期 间 ， 中 国 曾经 出 现 了 抢 盐 潮 ， 此 时 就 有 企业 借 
助 了 此 热门 事件 ， 发 出 了 不 要 哄抢 的 号 召 ， 如 图 5-9 所 示 。 
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#5-9 借 题 发 挥 的 微 博 例子 


5.2 分门别类: 不 同类 型 帖子 要 策划 


在 规划 企业 微 博 发 布 的 内 容 时 ， 需 要 在 发 布 之 前 对 它们 进行 分 门 别 类 。 主 要 
有 三 大 类 : 品牌 塑造 类 微 博 帖子 、 产 品 与 服务 推广 类 微 博 帖子 及 活动 类 微 博 帖 
子 。 每 种 大 类 中 还 可 能 有 许多 小 类 ， 通 常 建议 将 每 种 小 类 用 # 关 键 词 # 的 方式 加 以 
区 分 ， 以 便于 读者 分 类 及 今后 的 统计 。 


5.2.1 品牌 塑造 类 微 博 帖子 策划 


1. 讲述 企业 品牌 的 故事 

这 是 一 个 可 以 在 微 博 上 长 期 讲述 的 内 容 ， 且 可 以 用 各 种 不 同 的 方式 来 讲述 。 
关于 微 博 上 企业 品牌 的 故事 ,需要 多 方位 地 收集 企业 发 展 历史 中 各 个 时 期 的 人 与 
事 ， 然 后 进行 改写 ， 提 炼 其 中 的 亮点 ， 同 时 需要 结合 企业 的 发 展 定位 ， 最 后 以 最 
恰当 与 最 吸引 人 的 方式 发 布 到 微 博 上 。 

如 果 可 能 ， 在 讲述 企业 品牌 的 故事 时 ， 最 好 能 有 老 照片 和 视频 的 配合 。 同 
时 ， 也 可 以 以 更 富有 个 性 及 魅力 的 方式 讲述 企业 创始 人 及 发 展 中 的 关键 人 物 的 故 
事 。 另 外 ， 企 业 发 展 史 中 的 重要 转折 ， 如 何 克 服 困难 ， 如 何 做 出 重大 选择 ， 以 及 
关于 企业 品牌 的 各 种 故事 ， 都 可 以 改编 成 微 博 的 帖子 。 

2. 巧妙 地 传递 企业 的 经 营 理念 

这 是 又 一 个 可 以 在 微 博 上 长 期 讲述 的 内 容 ， 但 是 通常 不 需要 直接 讲述 ， 多 数 
是 以 间接 的 多 方位 、 多 角度 的 方式 自然 地 流露 出 来 。 

例如 ， 星 巴克 在 使 用 Twitter 时 ， 该 公司 就 认为 加 入 微 博 是 其 口号 (星巴克 
关注 更 多 的 是 人 ， 而 不 是 咖啡 ) 的 自然 延伸 ， 其 账号 操作 者 尼尔森 认为 : 微 博 非 
常 适合 轻松 的 谈话 风格 ， 对 于 一 个 试图 参与 谈话 的 品牌 而 言 ， 微 博 是 显而易见 的 
选择 。 其 在 使 用 新 浪 微 博时， 仍然 注意 将 自己 的 经 营 理念 融化 在 日 常 的 微 博 中， 
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如 图 5-10 所 示 。 














图 5-10 星巴克 经 营 理念 的 无 声 流露 


3. ЭН Баа 

这 是 一 类 可 以 长 期 讲述 但 经 常 有 新 内 容 的 东西 。 可 以 将 正在 发 生 的 重要 事件 
及 企业 将 来 的 打算 以 各 种 方式 向 外 传递 ， 让 外 界 对 企业 产生 更 多 的 信心 。 

这 其 中 主要 包括 两 类 ， 一 类 是 企业 自己 撰写 的 信息 ， 另 一 类 是 媒体 报道 的 信 
息 。 其 中 ， 后 者 可 能 更 有 说 服 力 。 但 是 ， 需 要 注意 的 是 ， 不 论 是 哪 类 信息 ， 都 需 
要 对 原始 的 信息 进行 改写 ,使 之 更 适合 在 微 博 上 传播 ， 并 尽 可 能 地 提炼 出 更 多 的 
亮点 。 


5.2.2 ”产品 与 服务 推广 类 微 博 帖子 策划 


1. 新 产品 /新 服务 的 推广 

对 于 多 数 企 业 而 言 ， 都 希望 通过 微 博 来 宣传 和 推广 他 们 的 新 产品 或 新 服务 。 
此 时 ， 需 要 将 新 产品 或 新 服务 的 信息 收集 完整 ， 仔 细 研 究 并 发 气 其 中 的 亮点 ， 然 
后 考虑 最 适合 在 微 博 上 表达 的 方式 ， 力 求 既 能 传达 产品 或 服务 的 信息 ， 又 能 给 你 
的 粉丝 创造 一 种 好 的 体现 ， 甚 至 使 其 产生 消费 的 冲动 。 

例如 ， 星 巴克 在 推出 其 新 产品 时 ， 就 通过 简单 的 疑问 句 加 图 示 的 方式 对 新 产 
品 进行 介绍 ， 如 图 5-11 所 示 。 

2. 引导 及 教育 市 场 的 帖子 

一 些 新 产品 或 新 服务 需要 进行 一 定 的 市 场 教育 与 引导 ， 可 以 主要 围绕 产品 的 
特点 、 功 能 、 设 计 理 念 并 引导 消费 需求 来 展开 ， 进 而 通过 多 种 方式 引导 市 场 。 特 
别 是 ， 对 于 用 户 本 不 是 很 熟悉 的 产品 ， 相 关 的 市 场 引导 就 更 加 需要 ， 还 要 注意 讲 
述 的 方式 。 

例如 ， 诺 基 亚 在 新 品 № 推出 后 ， 就 花 了 一 定 的 时 间 来 讲述 这 款 新 产品 ， 甚 
至 配合 了 视频 元 素 ， 如 图 5-12 所 示 。 
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星巴克 中 国 V，#Coriee Breakde 的 组 冯 是 花生 米 ， 米 的 外 要 是 妙 生 生存 ， 你 
知道 花生 摩卡 星 冰 乐 的 家 族 
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摩卡 星 冰 乐 花生 зару 


图 5-11 星巴克 新 产品 介绍 微 博 
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图 5-12 引导 与 教育 市 场 的 微 博 帖 子 





3. 产品 或 服务 的 火爆 场景 报道 

在 产品 服务 推广 的 微 博 帖子 的 内 容 素 材 选择 方面 ， 完 全 可 以 增加 新 产品 或 
服务 的 发 布 会 及 销售 现场 排队 与 抢购 热潮 方面 的 信息 ， 甚 至 可 以 通过 直播 的 方 
式 将 与 产品 或 服务 的 店面 环境 、 销 售 现场 、 顾 客 反 馈 及 顾客 的 良好 体验 等 即时 


呈现 。 
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5.2.3 活动 类 微 博 帖 子 策划 


1. 抽奖 与 促销 类 活动 

投资 与 促销 等 活动 是 企业 微 博 常用 的 一 种 营销 方式 ， 一 些 简 单 的 活动 可 以 直 
接 在 微 博 中 进行 。 其 中 ， 如 果 需 要 ， 可 以 在 抽奖 或 促销 活动 中 要 求 用 户 加 企业 微 
博 的 关注 ， 并 @3 个 人 以 增加 影响 力 。 但 是 ， 要 求 参 与 抽奖 的 人 @ 的 人 数 不 能 太 
多 ， 如 果 本 来 粉丝 数 就 比较 多 ， 则 完全 可 以 不 要 求 参与 抽奖 的 人 @ 别 人 。 

另外 ， 有 时 活动 可 以 直接 在 微 博 中 进行 ， 有 时 活动 可 以 通过 链接 的 方式 到 专 
门 的 网 站 页 面 进行 ， 如 图 5-13 所 示 。 当 然 ， 如 果 一 定 要 跳 转 到 其 他 页 面 ， 最 好 
能 让 参与 者 通过 微 博 账号 登录 。 











. ИМТ, CORET, на! = 
小 乐 最 要 鸡 的 事 ， 就 是 把 快乐 和 大 家 分 事 ， 让 
пахта. 


Р5-13 ИҢЕ 


2. 用 户 分 享 类 活动 

之 所 以 要 通过 微 博 活动 来 让 用 户 分 享 信息 ， 其 实 就 是 为 了 充分 利用 广大 用 户 
的 力量 ， 让 他 们 帮 你 宣传 你 的 品牌 及 产品 。 同 时 ， 用 户 自 己 的 分 享 会 使 其 他 用 户 
觉得 更 加 可 信 ， 更 容易 产生 病毒 式 传播 。 

需要 注意 的 是 ， 微 博 分 享 活动 需要 精心 设计 ， 多 数 情况 下 最 好 能 要 求 参与 者 
通过 # 关 键 词 # 的 方式 加 上 活动 的 名 称 或 含有 品牌 名 称 的 信息 。 








5-14 微 博 分 享 类 活动 
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3. 线 下 活动 策划 

线 下 活动 策划 有 很 多 种 ， 既 可 以 通过 微 博 组 织 有 关 的 线 下 同城 活动 、 线 下 聚 
会 或 产品 粉丝 交流 会 ， 也 可 以 在 微 博 中 直接 组 织 用 户 参 与 线 下 活动 。 

关于 微 博 的 线 下 同城 活动 ， 可 以 通过 “应 用 ”中 的 “活动 ”来 进行 ,详细 
内 容 将 在 以 后 的 章节 中 再 作 介 绍 。 关 于 在 微 博 中 直接 组 织 的 线 下 活动 ， 需 要 讲 明 
规则 ， 特 别 是 如 何 让 用 户 以 参加 线 下 活动 为 条 件 来 参加 线 上 活动 。 如 果 字 数 较 
多 ， 可 以 使 用 图 片 ， 如 图 5-15 所 示 。 












星巴克 中 国 Y，# 贾 日 门店 寻宝 # 又 到 寻宝 时 间 ， 猜 猜 今天 的 关键 字 会 是 什么 ? 
赶快 ЕН ВННИ! ВН. ПАЗЛЫ 
м! 【提示 ， 关 生字 是 2 种 食品 】 
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# 5-15 发 动 参加 线 下 活动 的 微 博 


除 以 上 主要 类 别 的 微 博 帖 子 外 ， 还 可 以 发 布 类 似 于 征集 产品 /服务 的 需求 、 
征集 广告 语 及 进行 企业 员工 招聘 等 方面 的 微 博 帖子 。 关 于 不 同类 型 微 博 活动 的 策 
划 与 组 织 ， 本 书 将 在 第 8 章 专门 介绍 。 


5.3 把 握 时 机 : 微 博 发 布 时 间 有 讲究 

一 些 时 间 段 微 博 的 使 用 者 会 比较 多 ， 这 段 时 间 就 被 称 为 热门 时 段 。 如 果 微 博 
在 热门 时 段 发 布 ， 被 看 到 及 转发 的 可 能 性 就 相对 增 大 了 许多 。 因 此 ， 微 博 的 发 布 
时 机 是 有 讲究 的 。 
5.3.1 发 布 时 间 与 效果 的 关系 


1. 在 合适 的 时 间 发 布 事半功倍 
任何 一 个 应 用 平台 都 会 有 热门 时 间 段 与 非 热门 时 间 段 。 在 热门 时 间 段 ， 上 网 
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的 用 户 比 较 多 ， 登 录 并 使 用 微 博 的 用 户 也 比较 多 ， 因 此 在 热门 时 间 段 发 布 的 信息 
被 看 到 的 次 数 自然 也 比较 多 ， 进 而 转发 和 评论 的 条 数 也 会 随 之 增加 。 

当然 不 同 的 企业 需要 结合 自己 企业 用 户 的 特点 ， 研 究 自己 的 客户 或 潜在 客户 
使 用 微 博 的 主要 时 间 段 ， 同 时 注意 工作 日 与 节假日 热门 时 间 段 的 差别 。 

2. 在 非 热门 时 间 段 发 布 事倍功半 

很 简单 ， 在 同一 个 国家 或 地 区 ， 深 夜 上 网 的 人 肯定 比 白天 上 网 的 人 要 少 得 
多 。 如 果 你 非 要 在 深夜 发 布 信息 ， 多 数 情况 自然 是 没有 什么 效果 。 在 非 热 门 时 间 
段 发 布 微 博 ， 可 能 就 会 事倍功半 ， 效 率 相对 不 高 。 


5.3.2 ”掌握 微 博 使 用 的 热门 时 间 段 


1. 工作 日 的 微 博 使 用 热门 时 间 段 

原则 上 讲 ，8:00 ~24:00 是 多 数 企业 微 博 操作 员工 作 的 时 间 段 ， 任 何 微 博 都 
可 以 发 布 ， 也 可 以 进行 转发 、 评 论 及 回复 。 但 是 ， 仍 然 有 热门 时 间 段 与 非 热 门 时 
间 段 的 区 别 。 

相对 而 言 ， 通 常情 况 下 ， 周 一 到 周 五 的 工作 日 主要 有 四 个 热点 时 间 段 : 

Q 早晨 上 班 路 上 及 到 单位 后 一 段 时 间 : 8:00 - 10:00 

O 中 午 吃 过 午饭 后 一 段 时 间 : 12:00 ~14:00 

口 傍晚 下 班 及 晚饭 前 后 一 段 时 间 : 17:00 ~19:00 

口 晚上 睡觉 前 后 一 段 时 间 : 21:00 ~24:00 

根据 新 浪 微 博 商 务 部 的 统计 数据 ， 对 于 网 购 类 企业 微 博 有 一 定 的 特殊 性 : 第 
一 ， 周 四 是 网 购 的 黄金 时 间 ， 用 户 的 互动 热情 尤为 高 涨 ; 第 二 ， 工 作 日 午间 网 购 
信息 会 得 到 更 多 的 关注 ，13: 00 ~15:00 用 户 对 网 购 信息 最 感 兴趣 。 

这 是 一 般 情 况 ， 不 同 企业 所 在 领域 的 微 博 的 热门 时 间 段 会 有 所 不 同 ， 且 具体 
时 间 可 能 有 半 个 小 时 左右 的 误差 ， 另 外 还 要 注意 全 国 不 同 的 地 方 还 有 1 到 2 小 时 
的 时 差 。 

2. 节假日 的 微 博 使 用 热门 时 间 段 

周 六 、 周 日 及 其 他 节假日 主要 有 两 个 热点 时 间 段 : 

O 早晨 起 床 前 后 一 段 时 间 : 7:30 ~9:30 

口 晚上 睡觉 前 后 一 段 时 间 : 21:00 ~24:00 

根据 新 浪 微 博 商务 部 的 统计 数据 ， 对 于 网 购 类 企业 微 博 也 有 一 定 的 特殊 性 ， 
周末 的 午间 和 晚间 高 峰 期 容易 被 企业 和 忽视。 实际 上 ， 在 周末 午间 的 12:00 ~ 
13:00、 晚 间 24:00 左右 ， 是 网 购 类 企业 用 户 对 网 购 信息 最 感 兴趣 的 时 间 段 ， 目 
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前 企业 较 少 关注 这 部 分 时 间 。 
需要 说 明 的 是 ， 企 业 微 博 的 使 用 时 间 跨 越 全 年 365 天 ， 每 天 通常 使 用 的 时 间 
段 为 8:00 ~24:00， 这 都 与 传统 的 工作 时 间 有 区 别 。 


5.3.3 ”控制 好 微 博 发 布 频率 


1. 原创 信息 放 在 热门 时 间 段 

在 使 用 企业 微 博时 ， 建 议 将 主要 的 原创 信息 放 在 上 述 归纳 的 热门 时 间 段 发 
布 。 之 所 以 这 样 做 ， 主 要 是 想 让 原创 的 信息 在 发 布 之 后 获得 尽 可 能 多 的 关注 。 

如 果 是 一 些 次 要 的 或 用 于 增添 丰富 度 的 微 博 帖子 ， 则 可 以 在 其 他 时 间 段 
发 布 。 

微 博 原创 信息 发 布 之 前 ， 要 仔细 核对 微 博 的 内 容 2 ~ 3 裔 ， 以 避免 在 发 布 之 
后 才 发 现 问题 从 而 产生 不 必要 的 误解 。 目 前 ， 多 数 微 博 是 不 能 修改 的 ， 因 为 如 果 
出 现 了 一 些 不 准确 的 信息 ， 即 使 可 以 删除 ， 但 前 面 发 过 的 信息 可 能 已 经 产生 了 较 
大 的 影响 力 ， 再 删除 就 很 可 能 会 引起 粉丝 们 的 不 解 或 不 满 。 

2. 每 日 微 博 发 布 的 数量 

通常 ， 建 议 企业 微 博 每 天 发 布 的 原创 信息 在 3 ~ 10 条 左右 ， 不 宜 太 多 ， 也 不 
宜 太 少 。 如 果 太 多 ， 则 可 能 使 微 博 内 容 编辑 工作 量 增 大 ， 且 微 博 每 天 的 焦点 容易 
分 散 ， 主 要 应 该 追求 质量 ， 而 不 是 数量 。 也 不 能 太 少 ， 特 别 是 部 分 企业 如 果 长 时 
间 (如 连续 3 天 以 上 ) 不 发 微 博 ， 那 就 不 仅 会 让 粉丝 们 感到 失望 ， 而 且 还 可 能 会 
导致 粉丝 的 逐渐 流失 ， 甚 至 被 人 误 以 为 你 的 企业 微 博 已 停止 使 用 。 

当然 ， 每 个 企业 都 可 以 根据 自身 的 实际 情况 及 定位 灵活 调整 每 天 发 布 微 博 的 
数量 。 相 对 而 言 ， 节 假日 企业 微 博 信息 的 发 布 数 量 可 以 比 工作 日 少 20% ~50% o 

3. 两 条 微 博 发 布 之 间 的 间隔 

一 般 情 况 下 ， 不 论 是 原创 的 微 博 ， 还 是 转发 评论 或 回复 ， 如 果 选 择 了 转发 先 
项 ， 则 都 需要 控制 一 下 时 间 间 隔 。 两 条 微 博 发 布 之 间 的 间隔 通常 控制 在 5 分 钟 ~ 
5 小 时 左右 (不 包括 晚 0:00 ~8:00)。 如 果 时 间 间 隔 超 过 5 个 小 时 ， 则 会 让 人 觉 
得 企业 微 博信 息 更 新 的 速度 太 慢 。 如 果 时 间 间 隔 低 于 5 分 钟 ， 则 有 可 能 会 让 关注 
你 的 粉丝 太 频 繁 地 看 到 你 的 微 博 ， 那 对 你 的 粉丝 来 说 或 多 或 少 是 一 种 信息 过 量 。 

当然 ， 如 果 仅 是 非 转发 的 回复 或 评论 ， 则 应 尽 可 能 缩短 两 条 评论 或 回复 之 间 
的 间隔 。 

4. 突 发 类 信息 灵活 处 理 

对 于 企业 微 博 而 言 ， 可 能 存在 一 些 突 发 信息 需要 通过 微 博 来 发 布 。 此 时 ， 应 
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该 根据 信息 的 紧急 程度 区 别 对 待 。 

对 于 企业 的 紧急 信息 ， 需 要 随时 立即 发 布 。 对 于 重要 但 不 是 很 急切 的 信息 ， 
则 可 以 在 热点 时 间 发 布 。 对 于 不 重要 也 不 急切 的 信息 ， 则 可 以 根据 工作 人 员 的 具 
体 情况 发 布 。 

对 于 紧急 的 信息 ， 在 微 博 发 布 之 前 一 定 要 仔细 核实 ,认真 检查 。 如 果 条 件 允 
许 ， 还 应 该 在 内 容 发 布 之 前 将 内 容 交 由 主管 领导 审核 。 





5.4 丰富 多 彩 : 专业 性 丰富 性 宜 平 衡 


作为 企业 微 博 ， 要 考虑 引入 与 企业 相关 的 专业 型 内 容 。 此 时 ， 既 要 考虑 显示 
企业 特点 的 专业 性 ， 也 可 以 适当 地 发 布 一 些 活跃 气氛 的 内 容 。 其 中 ， 需 要 平衡 二 
者 的 比例 。 


5.4.1 ”专业 内 容 与 其 他 内 容 的 比例 


1. 企业 微 博 使 用 初期 的 比例 控制 

在 微 博 使 用 初期 (通常 粉丝 在 300 ~500 以 下 ) ， 建 议 要 控制 与 企业 相关 的 内 
容 及 其 他 内 容 的 比例 ， 这 些 比 例 大 致 如 此 : 

口 发 布 与 营销 直接 相关 的 帖子 : 20% 

口 发 布 与 行业 相关 的 新 闻 及 评论 : 20% 

口 参与 讨论 与 转发 同行 相关 帖子 : 30% 

O 发 布 其 他 感 兴趣 的 话题 : 30% 

初期 以 增加 影响 力 为 主 ， 把 官 微 培养 好 之 后 ， 再 提高 含 营销 成 分 内 容 的 
比例 。 

2. 企业 微 博 使 用 中 后 期 的 比例 控制 

在 企业 微 博 使 用 的 中 后 期 ， 企 业 微 博 逐 夫妻 渐 步 人 正轨 后 ， 可 以 逐步 加 大 前 
两 类 内 容 (与 营销 直接 相关 的 帖子 及 行业 相关 的 新 闻 及 评论 ) 的 比例 ， 同 时 还 
要 注意 使 自己 企业 微 博 的 主题 明确 ， 特 色 鲜明 ， 并 按 策划 中 的 实施 步骤 严格 
行事 。 р 
具体 的 比例 不 是 死板 的 ， 可 以 根据 实际 情况 做 一 些 调整 。 特 别 是 在 一 些 重大 
事件 发 生 时 ， 可 能 其 他 类 的 帖子 的 转发 或 评论 都 不 高 ， 反 而 是 与 重大 事件 相关 的 
信息 会 受到 一 定 的 关注 。 此 时 ， 企 业 可 以 适当 地 发 一 些 经 过 证 实 的 有 关 该 事件 的 
信息 ， 或 者 寻找 能 与 企业 挂 上 钩 的 信息 。 
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5.4.2 ”企业 专业 性 微 博 内 容 的 规划 


除了 前 面 提 到 的 基本 内 容 类 型 规划 外 ， 还 会 有 一 些 专业 性 的 内 容 涉及 行业 及 
领域 的 一 些 问题 ， 如 果 能 加 入 到 微 博 中 ， 则 能 显示 出 更 多 的 专业 性 。 

1. 企业 所 在 领域 的 专业 知识 

既然 你 是 一 个 企业 微 博 ， 你 的 产品 或 服务 一 定 归 属于 某 个 行业 的 某 个 领域 ， 
因此 你 必须 对 这 个 领域 比较 熟悉 ， 尽 可 能 说 些 内 行 的 话 ， 并 且 还 要 尽 可 能 地 符合 
微 博 的 风格 。 

企业 所 在 领域 的 专业 知识 很 多 ， 主 要 可 以 介绍 一 些 企业 相关 主打 产品 或 服务 
的 知识 ， 甚 至 可 以 通过 # 话 题 # 的 方式 ， 定 期 介绍 给 粉丝 们 。 例 如 ， 星 巴克 中 国 的 
# 一 周 星 巴克 知识 分 享 # 话 题 即 是 如 此 ， 如 图 5-16 所 示 。 










DRAPE, #— ж» FAPTE, NE 
ва iz АЯ — BEDE. ASRA 
MAEHE жаки юка з, НОЖЕН 
嘲 ， 榜 册子 菲 近 杯 口 训 吸 一 口气 ， 我 们 可 以 用 “独特 的 香料 和 花草 的 香气 ”来 
зи. 





图 5-16 企业 所 在 领域 专业 知识 话题 

2. 企业 所 在 领域 最 新 动态 

每 天 每 个 行业 及 领域 都 不 断 会 有 新 闻 报道 ， 企 业 微 博 可 以 将 这 些 行 业 及 领域 
的 最 新 动态 、 前 沿 发 展 及 统计 数据 及 时 进行 发 布 ， 这 样 你 的 粉丝 才 会 感觉 到 你 的 
企业 微 博 更 加 专业 。 

这 类 信息 需要 微 博 营销 团队 的 内 容 编辑 们 注意 多 收集 行业 信息 ， 提 炼 其 中 的 
与 企业 关系 比较 密切 的 内 容 ， 然 后 将 其 改写 成 适合 微 博 的 形式 并 发 布 。 如 果 其 中 
能 添加 一 两 句 企业 微 博 的 观点 ， 可 能 会 显得 更 专业 。 

例如 诺基亚 的 企业 微 博 上 就 曾经 发 布 过 一 条 关于 前 沿 通信 技术 NFC 的 微 博 ， 
如 图 5-17 所 示 。 其 实 ，NFC 是 诺基亚 当时 最 新 发 布 的 N9 手机 的 亮点 之 一 。 

З. 对 企业 所 在 领域 的 真知 灼 见 

如 果 企业 微 博 能 发 表 企业 所 在 领域 的 真知 灼 见 ， 则 可 以 显示 出 更 多 的 专业 
性 。 如 果 操 作 企业 微 博 的 人 对 专业 还 不 是 很 熟悉 ， 则 一 方面 需要 不 断 学 习 ， 扩 大 
自己 的 知识 面 ， 另 一 方面 可 以 发 挥 整个 企业 微 博 营 销 团队 的 集体 智慧 ， 多 方 收集 
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共同 探讨 。 









果 ， 但 是 有 允 少 人 是 真 
区 的 技术 ， 我 们 列 出 十 





жакзет и 





图 5-17 企业 所 在 领域 最 新 动态 微 博 


如 果 觉 得 这 方面 内 容 的 难度 较 大 ， 则 建议 这 类 专业 内 容 以 企业 的 高 管 为 主要 
的 发 布 者 。 


5.4.3 ”如 何 让 企业 微 博 内 容 更 多 彩 


1. 专业 内 容 也 可 以 有 趣 且 出 彩 

专业 内 容 有 时 也 可 以 写 得 更 有 趣 、 更 出 彩 。 实 际 上 ， 过 去 往往 将 专业 性 的 东 
西 讲 得 过 于 深奥 或 严肃 ， 如 果 能 将 专业 内 容 的 讲述 方式 适当 做 些 变化 ， 甚 至 制造 
亮点 与 话题 ， 也 许 就 会 很 出 彩 。 

例如 ， 阿 里 巴巴 马云 在 2011 年 3 月 15 日 之 前 “ 含 泪 ” 将 两 位 大 将 (CEO 
与 C00) 撤职 ， 当 时 笔者 所 发 的 微 博 就 动 了 脑筋 将“ 鸟 ”的 两 个 笔画 去 掉 后 
变 成 “ 马 ”"， 进 而 将 “愤怒 的 小 鸟 ”引申 为 “愤怒 的 小 马 ”"， 算 是 有 个 专业 性 的 
亮点 ， 如 图 5-18 所 示 。 
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图 5-18 专业 内 容 也 出 彩 
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2. 在 专业 话题 中 扯 上 热门 话题 

可 以 在 专业 话题 中 植 人 或 嫁接 上 热门 话题 。 让 相对 严肃 的 专业 话题 与 相对 
活 牙 的 热门 话题 结合 起 来 ， 自 然 会 使 热门 话题 的 能 量 传递 到 专业 话题 的 内 容 
上 来 。 

例如 ， 磨 铁 图 书 在 宣传 其 一 本 书 时 ， 巧 妙 地 利用 了 当时 的 热门 电影 《变形 金 
刚 3》 做 开头 ， 并 提 到 当时 该 电影 中 引起 外 界 关注 的 一 则 植 人 广告 ， 这 其 实 是 一 
种 较 好 的 借 力 方法 ， 如 图 5-19 所 示 。 














图 5-19 借助 热闹 话题 的 力量 


3， 其 他 的 有 趣 内 容 用 来 点 缀 微 博 

原则 上 ， 除 了 企业 规定 的 说 话 风格 和 范围 之 外 ， 在 企业 微 博 上 并 没有 什么 特 
殊 的 规定 ， 即 发 布 的 内 容 及 形式 比较 多 样 化 。 

这 意味 着 ， 除 专业 内 容 以 外 ， 可 以 发 些 娱乐 、 体 育 及 社会 等 方面 的 话题 ， 特 
别 是 热门 话题 。 只 是 ， 要 注意 三 方面 问题 : 一 要 挑选 精彩 的 内 容 ， 二 要 突出 亮 
点 ， 三 要 控制 好 比例 。 


5.5 经 典 案例 : 磨 铁 图 书 的 微 博 运营 策划 


说 实话 ， 我 是 为 本 章 寻 找 案例 时 无 意 发 现 了 磨 铁 图 书 的 微 博 ， 它 在 图 书 经 销 
类 的 微 博 中 搞 出 了 一 定 的 特色 。 

首先 ， 磨 铁 图 书 在 微 博 首页 的 背景 装修 上 下 了 功夫 。 其 背景 是 一 个 大 书架 ， 
考虑 到 左右 两 边 的 空间 还 可 利用 ， 它 在 左右 两 边 几 层 书架 上 放 上 了 其 出 版 的 畅销 
书 ， 充 分 利用 了 微 博 的 背景 ， 如 图 5-20 所 示 。 

其 在 微 博 营 销 策划 时 ， 规 划 了 几 大 类 及 十 余 种 小 类 的 话题 ， 内 容 涵 盖 读 书 、 
文化 、 历 史 、 心 情 等 多 个 方面 。 

第 一 类 是 图 书 推荐 。 其 实 ， 这 一 类 其 规划 发 布 的 比例 不 是 很 大 ， 主 要 有 三 个 
子 类 # 畅 销 ， 热卖 #、# 挑 灯 夜 读 # 及 # 枕 边 书 #， 以 及 一 些 机 动 性 的 图 书 推荐 。 然 
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而 ， 在 其 机 动 性 的 图 书 介 绍 中 却 有 一 些 亮点 ， 除 了 前 面 提 到 过 的 借 力 《变形 金刚 
3) 的 例子 外 ， 还 有 利用 当时 的 热门 人 物 邓 文 迪 的 ， 如 图 5-21 所 示 。 














图 5-21 利用 热门 人 物 邓 文 迪 的 产品 推荐 


第 二 类 是 名 人 名 言 类 。 这 一 类 容易 引起 更 多 人 的 共鸣 ， 其 中 有 多 个 子 类 ， 如 

# 腿 文化 死 确 #、# 行 走 ， ВЕН, НИНА РЕЖ, Hh, НЕ Л. 
言 ， 有 些 是 其 图 书 中 的 名 言 。 

第 三 类 是 文化 历史 类 。 这 一 类 也 是 为 了 彰显 其 文化 气质 ， 主 要 分 为 两 个 子 
类 : # 那 些 码 字 的 人 #1# 历 史 从 来 不 淡定 #， 前 者 主要 介绍 一 些 著 名 的 作家 ， 后 者 
主要 介绍 历史 大 事 。 

第 四 类 是 心情 及 热点 新 闻 类 。 这 一 类 主要 是 为 了 保持 与 粉丝 们 的 近 距 离 关 
系 ， 主 要 有 #Xiron 早 语录 #、# Xiron 晚 语 录 #、# 潜 伏 在 办 公 室 #、# 恋 上 心理 师 # 
及 # 看 世界 # 等 。 
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在 具体 的 微 博 帖 子 策划 中 ， 磨 铁 图 书 也 动 了 不 少 脑筋 。 例 如 ， 在 开展 《 乔 布 
斯 传 》 一 书 的 销售 时 ， 其 官方 微 博 就 与 总 裁 沈 浩 波 先生 配合 ， 由 总 裁 发 了 一 篇 很 
吸引 眼球 的 微 博 ， 然 后 由 官 微 转发 ， 如 图 5-22 所 示 。 看 来 ， 有 时 一 些 重 量 级 的 
产品 还 需要 有 企业 高 管 的 亲 力 亲 为 。 





телу, 《乔布斯 传 》 跟 持 骨 之 | 间 ， 你 选择 什么 ? 
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图 5-22 官方 微 博 及 其 总 裁 配合 推荐 产品 


5.6 经 验 总 结 


微 博 要 想 吸 引 人 ， 最 根本 的 还 是 靠 内 容 。 对 于 企业 微 博 而 言 ， 需 要 了 解 精彩 
内 容 的 一 般 特 点 ， 然 后 分 门 别 类 地 做 好 微 博 内 容 规 划 ， 注 意 发 布 时 机 ， 还 要 平衡 
专业 性 及 丰富 性 。 

微 博 帖子 的 内 容 创 意 最 重要 ， 最 吸引 人 的 微 博 帖 子 包括 : 新 鲜 型 、 趣 味 型 、 
利益 型 、 专 业 型 、 互 动 型 、 神 秘 型 、 感 人 型 及 奇特 型 等 。 同 时 ， 微 博 内 容 创意 要 
结合 技术 创意 及 营销 创意 。 创 意 的 产生 需要 积累 、 思 考 及 灵感 的 捕捉 。 

企业 微 博 的 内 容 主 要 有 三 大 类 : 品牌 塑造 类 、 产 品 与 服务 推广 类 及 活动 类 。 
每 类 中 还 有 许多 小 类 ， 所 有 类 别 的 微 博 都 要 有 经 过 策划 及 精心 设计 ， 只 有 长 期 持 
续 的 好 的 微 博 内 容 才能 赢得 更 多 的 关注 。 

微 博 的 发 布 要 讲究 时 机 ， 工 作 日 与 节假日 都 有 不 同 的 热门 时 间 段 ， 应 尽 可 能 
将 原创 微 博 的 内 容 在 热门 时 间 段 发 布 。 同 时 ， 要 控制 好 微 博 发 布 的 频率 ， 掌 握 好 
每 天 发 布 微 博 的 进度 。 

最 后 ， 要 平衡 好 企业 微 博 中 专业 内 容 及 其 他 内 容 的 比例 ， 其 中 初期 及 中 后 期 
的 比例 是 有 所 不 同 的 。 同 时 ， 需 要 注意 收集 专业 性 的 内 容 ， 并 能 适当 地 发 表 自己 
的 观点 。 
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5.7 实战 训练 

1) 分 别 寻 找 你 认为 好 的 新 鲜 型 、 趣 味 型 、 利 益 型 、 专 业 型 、 互 动 型 、 神 秘 
型 、 感 人 型 及 奇特 型 微 博 帖子 各 1 条 。 

2) 试 着 写 一 条 即将 到 来 的 一 个 节日 的 微 博 ， 微 博 帖子 的 类 型 可 自行 选择 。 

3) 分 别针 对 你 所 在 企业 的 品牌 及 经 营 理念 各 撰写 2 条 讲述 它们 的 微 博 。 

4) 分 别针 对 你 所 在 企业 的 产品 或 服务 各 撰写 3 条 推广 它们 的 微 博 (建议 分 
2-3 天 进行 ) o 

5) 改写 一 条 你 的 企业 所 属 领域 的 最 新 行业 新 闻 ， 并 提出 你 的 专业 观点 。 
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6.6 


妙语 连珠 
以 诚 相 待 
察言观色 
经 典 案例 
经 验 总 结 
实战 训练 
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微 博 本 来 就 是 一 个 互动 特点 非常 突出 的 用 户 平台 ， 有 “无 互动 ， 不 微 博 ” 
的 说 法 。 然 而 ， 许 多 企业 却 因为 传统 理念 与 习惯 的 原因 ， 还 很 不 适应 微 博 上 的 互 
动 ， 或 者 不 清楚 该 以 什么 样 的 方式 与 外 界 进行 互动 ， 进 而 失去 了 许多 塑造 品牌 、 
争取 新 客户 及 扩大 企业 影响 力 的 机 会 。 从 某 种 意义 上 讲 ， 互 动 并 不 比 发 布 原始 的 
微 博 帖子 简单 ， 你 也 需要 花心 思 、 动 脑筋 ， 既 要 让 互动 的 内 容 打动 人 ， 还 要 显示 
出 足够 的 诚意 ， 并 通过 察言观色 去 影响 潜在 用 户 的 决策 。 


6.1 妙语 连珠 : 力求 幽默 生动 讲 礼仪 

你 最 愿意 跟 什么 样 的 人 谈话 ? 当然 是 那些 轻松 幽默 、 语 言 生动 且 风度 遍 翩 的 
人 。 你 是 这 样 想 的 ， 你 的 粉丝 也 是 这 样 想 的 。 微 博 作为 互动 性 相当 强 的 工具 ， 许 
多 企业 还 不 习惯 互动 或 不 善于 互动 ， 这 是 必须 逐步 改进 的 ， 因 为 Web 2.0 时 代 互 
动 很 重要 ， 有 时 你 还 不 得 不 参与 到 别人 发 起 的 话题 中 一 起 讨论 。 


6.1.1 微 博 互动 的 趣味 性 


Т. 幽默 易 创 造 轻松 氛围 

虽然 有 一 小 部 分 人 不 习惯 山 默 ， 甚 至 对 一 些 爱 开玩笑 的 人 很 反感 ， 但 是 ， 多 
数 情况 下 ， 机 智 幽默 更 容易 在 微 博 上 创造 轻松 的 氛围 。 幽 默 是 理想 的 润滑 剂 ， 它 
能 使 沉闷 的 人 际 关系 活跃 起 来 。 幽 默 还 是 缓冲 装置 ， 可 使 一 触 即 发 的 紧张 气氛 质 
刻 间 化 解 。 

企业 微 博 运 营 者 需要 逐渐 寻找 能 带 来 轻松 气氛 的 素材 ， 熟 悉 并 训练 机 智 幽 默 
的 互动 方式 ， 让 企业 微 博 在 专业 化 、 有 品质 的 同时 ， 也 能 显得 更 活跃 。 幽 默 不 仅 
表现 在 原创 微 博 中 ， 也 表现 在 微 博 互动 中 。 

2. 轻松 更 符合 微 博 风 格 

多 数 情况 下 ， 轻 松 的 氛围 更 符合 微 博 这 一 新 媒体 的 风格 。 前 面 提 到 过 的 网 络 
语言 、 各 类 网 络 风格 体 及 微 博 的 味道 中 ， 多 数 都 有 轻松 幽默 的 成 分 。 在 微 博 互动 
中 这 种 成 分 则 体现 得 更 多 。 

例如 ，VANCL 粉丝 团 微 博 在 参与 评论 一 条 某 派出 所 用 凡 客 体 写 的 微 博时 ， 
其 互动 用 了 一 句 “ 人 类 已 经 阻止 不 了 跳伞 塔 派出 所 了 !”， 一 下 子 就 将 讨论 的 氛 
围 调动 起 来 了 ， 如 图 6-1 所 示 。 

3. 有趣 能 减轻 工作 压力 

不 论 是 企业 微 博 操 作 员 还 是 企业 微 博 的 粉丝 们 ， 都 可 能 面临 众多 的 工作 压 
力 。 如 果 互 动 的 也 都 是 枯燥 的 东西 ， 那 么 这 种 情绪 很 可 能 会 造成 企业 微 博 沉 闵 的 
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图 6-1 轻松 的 互动 方式 


气氛 。 如 果 能 将 互动 搞 得 更 有 趣 ， 那么 对 于 企业 微 博 操作 员 及 粉丝 们 而 言 ， 可 以 
通过 有 趣 的 互动 来 减轻 工作 压力 。 

实际 上 ， 许 多 不 同 级 别 的 微 博 控 ， 也 是 由 于 微 博 中 经 常 有 新 鲜 有 趣 的 东西 ， 
从 而 感觉 微 博 逐 渐 成 为 了 生活 及 工作 中 不 可 缺少 的 一 部 分 。 


6.1.2 ”人 微 博 互动 的 生动 性 


1. 网 络 语言 的 综合 利用 

网 络 语言 的 综合 利用 包括 几 个 方面 ， 一 是 生动 的 文字 ， 二 是 生动 的 表情 ， 三 
是 生动 的 网 络 语言 。 或 者 ， 是 它们 中 几 种 的 混用 。 这 一 切 都 是 为 了 让 你 微 博 的 互 
动 内 容 显 得 与 众 不 同 ， 有 亮点 。 

生动 的 文字 需要 经 常 训练 以 提高 水 平 ， 以 不 平庸 为 基本 要 求 。 生 动 的 表情 
可 以 让 互动 增色 不 少 。 生 动 的 网 络 语言 可 以 使 互动 显得 趣味 笨 然 。 例 如 ， 新 蛋 
部 落 的 一 条 互动 信息 就 综合 运用 了 生动 的 文字 、 网 络 语言 及 表情 ， 如 图 6-2 
所 示 。 
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2. 相同 意思 的 不 同 表达 

有 时 ， 在 微 博 互 动 时 需要 多 次 表达 同样 的 意思 ， 如 谢谢 或 感动 ， 此 时 如 
果 只 会 用 这 两 个 词 ， 显 然 就 会 很 单调 。 难 怪 郑 渊 浩 曾 感叹 ，: 现 在 那么 多 比 他 
学 历 高 (他 是 小 学 毕业 ) 的 人 在 微 博 上 的 语言 为 什么 显得 那么 单调 、 苍 白 及 
EZ. 

其 实 ， 有 时 可 以 有 意 地 变换 不 同 的 词 来 表达 同样 的 意思 。 例 如 ， 对 于 “ 谢 
谢 ” 或 “感动 " ， 完 全 可 以 有 许多 种 形式 : Thank You、Thanks、3kU 、 三 克 油 、 
万 分 感谢 唆 、 谢 过 啦 、 感 激 之 情 一 言 难 尽 、 感 动 ng 、 鸡 动 、 你 的 话 让 偶 充满 
了 冻 梨 、 感 动 得 内 牛 满面 、 你 的 话 感 天 动 地 啊 、 你 让 偶 突然 心花怒放 、 你 的 话 
让 我 际 起 来 啦 ， 等 等 。 你 看 看 ， 这 随 随便 便 不 就 举 出 了 十 余 种 不 同 的 表示 
方式 ? 

З. 不 同 修辞 手法 的 应 用 

在 企业 微 博 的 互动 过 程 中 ， 除 了 常见 的 网 络 语言 及 段子 之 外 ， 完 全 可 以 
利用 夸张 、 比 喻 、 排 比 及 对 偶 等 修辞 手法 ， 因 为 它们 是 经 久 不 衰 的 彰显 文字 
魅力 的 有 效 手 段 。 当 然 ， 一 切 的 一 切 都 是 建立 在 有 针对 性 的 思考 及 应 对 
上 的 。 

在 微 博 互动 中 使 用 不 同 的 修辞 手法 ， 甚 至 还 可 以 加 上 一 些 诗句 、 名 言及 打 油 
诗 等 ， 不 仅 可 以 让 微 博 更 生动 ， 还 可 以 显示 出 微 博 使 用 者 的 基本 文字 功底 ， 何 乐 
而 不 为 ? 相对 而 言 ， 一 般 的 企业 可 能 对 于 夸张 、 比 喻 及 打油诗 用 得 多 些 。 一 些 文 
化 特性 比较 明显 的 企业 可 能 在 排比 、 对 偶 、 诗 句 及 名 言 上 用 得 多 些 。 例 如 ， 笔 者 
在 回复 一 条 微 博时 用 了 类 似 打油诗 的 方式 ， 如 图 6-3 所 示 。 
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6.1.3 ” 微 博 互 动 的 礼仪 性 


1. 讲 礼仪 是 有 风度 的 表现 

网 络 礼仪 〈 或 称 网 络 礼节 ，Netiquette) ， 是 指 在 网 上 进行 交往 活动 时 形成 的 
被 赞同 的 礼节 和 仪式 。 换 句 话 说， 就 是 人 们 在 互联 网 上 交往 所 要 遵循 的 礼节 ， 是 
一 系列 使 人 们 在 网 上 有 合适 表现 的 规则 。 

只 有 使 用 互联 网 的 人 们 懂得 并 遵守 这 些 规则 ， 互 联网 的 效率 才能 得 到 更 充分 
更 有 效 的 发 挥 。 在 企业 微 博 互 动 过 程 中 重视 网 络 礼仪 也 非常 有 必要 。 

李开复 认为 ， 微 博 是 很 好 的 公关 和 澄清 工具 ， 可 以 迅速 发 出 半 官 方 的 声音 ; 
但 是 要 尽量 避免 口水 战 ， 大 家 观看 ， 最 后 两 败 俱 伤 ; 不 要 转发 和 回复 负面 留言 ， 
这 么 做 等 于 帮 他 做 免费 宣传 ; 不 要 用 粗话 ， 失 去 他 人 尊重 不 值得 ; 员工 失控 时 ， 
PR 出 面 禁 止 ; 老板 失控 时 ，PR 壮胆 请 他 休 兵 。 

不 注重 礼仪 往往 会 失去 风度 ， 得 不 偿 失 ， 甚 至 受到 指责 与 围攻 。2011 年 1 
月 ， 国 内 著名 B2C 网 络 CEO 李 某 曾 在 微 博 上 创作 一 首 “ 摇 滚 歌词 ”( 如 图 6-4 所 
示 ) ， 表 达 其 对 作为 该 网 站 IPO 主 承销 商 的 两 大 同行 的 个 人 态度 。 然 而 之 后 ， 立 
即 引 来 一 位 疑似 “大 摩 女 ” 的 账号 与 李 某 展开 一 场 对 骂 ， 双 方 均 出 现 了 相当 不 
文明 的 用 语 ， 笔 者 认为 这 对 该 网 站 的 形象 是 有 一 定 影响 的 。 
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图 6-4 某 网 站 CEO 引起 争议 的 微 博 
2. 微 博 礼仪 的 核心 原则 
对 于 企业 微 博 礼仪 我 们 可 以 借鉴 《网 络 礼节 》 一 书 ( 作 者; Virginia 
Shea) 提出 的 十 条 核心 原则 。 
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(1) 记 住 微 博 上 人 的 存在 : 互联 网 给 予 来 自 五 湖 四 海 的 人 们 一 个 共同 的 聚 
集 地 方 ， 这 是 高 科技 的 优点 ， 但 往往 也 使 得 我 们 在 面 对 电脑 银屏 时 忘 了 我 们 是 在 
跟 其 他 人 打交道 ， 因 此 我 们 的 行为 也 容易 变 得 粗 劣 和 无 礼 。 如 果 你 当 着 面 不 会 说 
的 话 ， 在 网 上 最 好 也 不 要 说 。 

(2) 网 上 网 下 要 言行 一 致 : 在 现实 生活 中 大 多 数 人 都 遵 纪 守法 ， 同 样 ， 在 
网 上 也 要 如 此 。 网 上 的 道德 和 法 律 与 现实 生活 中 是 相同 的 ， 不 要 以 为 在 网 上 与 电 
脑 上 交易 就 可 以 降低 道德 标准 。 对 于 企业 微 博 而 言 ， 如 果 你 网 上 网 下 言行 不 一 
致 ， 就 会 失去 信誉 。 

(3) 熟悉 并 适应 微 博 的 氛围 : 不 同 的 互联 网 阵地 有 不 同 的 规则 。 最 好 的 建 
议 是 : 先 疏 一 会 儿 墙 头 再 发 言 ， 这 样 你 就 可 以 知道 微 博 的 氛围 和 可 以 接受 的 
行为 。 

(4) 尊重 别人 的 时 间 和 带宽 : 在 提问 题 和 回答 问题 之 前 ， 自 己 先 花 些 时 间 
去 搜索 和 研究 。 回 答 问 题 要 尽 可 能 地 有 针对 性 ， 尽 量 命中 要 害 ， 因 为 上 网 都 需要 
消耗 时 间 和 资源 。 

(5) 让 自己 在 微 博 上 给 别人 留 下 好 印象 : 你 是 企业 微 博 ， 你 就 是 企业 的 一 
扇 窗口 ， 因 此 你 的 一 言 一 语 都 会 成 为 别人 对 你 企业 印象 的 唯一 判断 。 如 果 你 对 某 
个 方面 不 是 很 熟悉 ， 最 好 先 问 问 同事 。 同 样 ， 发 帖 以 前 仔细 检查 语法 和 用 词 ， 不 
要 故意 挑 奉 和 使 用 脏话 。 

(6) 积极 分 享 你 的 知识 : 在 微 博 上 除了 回答 问题 以 外 ， 还 可 以 分 享 你 看 到 
的 有 价值 的 信息 ， 如 果 你 发 起 一 个 话题 的 讨论 并 得 到 很 多 回答 ， 则 可 以 写 份 总 结 
与 大 家 分 享 。 

(7) 平心静气 地 化 解 矛盾 : 微 博 上 适当 的 争论 或 矛盾 都 是 正常 的 现象 ， 但 
是 一 定 要 平心静气 地 以 理 服 人 ， 耐 心 解释 ， 讲 究 礼 貌 ， 不 要 进行 人 身 攻击 。 个 别 
很 激烈 的 问题 可 以 私信 和 解释 。 

(8) 尊重 他 人 的 隐私 : 与 别人 微 博 私 信 的 记录 应 该 是 隐私 的 一 部 分 ， 还 有 
你 们 双方 本 来 就 知道 的 一 些 个 人 秘密 也 是 隐私 的 一 部 分 ， 未 经 允许 这 些 内 容 坚决 
不 应 该 到 处 广播 。 

(9) 平等 地 与 用 户 进行 互动 : 一 些 企业 不 要 认为 自己 规模 比较 大 ， 就 可 以 
忽略 一 个 看 起 来 不 起 眼 的 用 户 意见 。 相 反 ， 对 于 任何 人 都 要 平等 对 待 ， 平 等 
沟通 。 

(10) 宽容 : 任何 人 都 可 能 有 犯错 误 的 时 候 。 当 看 到 别人 写 错字 ， 用 错 词 ， 
问 一 个 低级 问题 或 写 了 一 篇 没 必要 的 长 篇 大 论 时 ， 你 不 要 在 意 。 如 果 你 真 的 想 给 
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他 建议 ， 最 好 用 私信 ， 人 都 是 爱面子 的 。 

3. 让 讲 礼仪 成 为 公司 规范 

建议 将 以 上 类 似 的 网 络 礼仪 要 求 写 进 包括 微 博 在 内 的 公司 社会 化 媒体 使 用 规 
范 中 ， 要 求 包括 老总 在 内 的 所 有 员工 严格 执行 。 

在 其 他 方面 同等 的 前 提 下 ， 注 重 网 络 礼仪 的 公司 会 在 包括 微 博 在 内 的 社会 化 
媒体 上 赢得 广泛 的 好 评 ， 也 会 为 网 络 创造 更 多 的 友好 氛围 。 

不 注意 网 络 礼仪 的 公司 ， 哪 怕 是 其 中 一 个 高 管 或 员工 的 出 言 不 逊 或 粗鲁 话 
语 ， 只 要 人 家 知道 你 是 某 个 公司 的 ， 都 可 能 对 整个 公司 的 形象 造成 严重 的 影响 
这 样 的 例子 已 经 屡见不鲜 。 


6.2 以 诚 相 待 : 注意 诚心 诚意 有 耐心 


在 微 博 中 与 人 交流 时 ， 必 须 坦率 真诚 ， 这 样 才 能 赢得 更 多 的 理解 和 宽容 ， 才 
能 更 好 地 促进 微 博 互动 ， 才 能 与 粉丝 加 强 互信 ， 才 能 将 对 话 持续 下 去 ， 最 终 使 企 
业 从 外 界 获得 更 多 的 信任 与 坦诚 的 建议 。 


6.2.1 诚 轧 是 微 博 互动 的 催化 剂 


1. 人 与 人 交往 应 该 以 诚 为 本 

人 与 人 交往 ， 应 该 以 诚 为 本 ， 这 也 可 算是 一 条 “底线 "。 中 国人 有 “诚信 为 
本 ”的 人 际 交往 宗旨 ， 这 更 有 利于 在 微 博 中 赢得 更 多 的 客户 。 纵 观 无 数 中 国人 筷 
兵 的 儒家 思想 精华 ， 其 中 最 重要 的 “五 常 ”( 仁 、 义 、 礼 、 智 、 信 ) 中 的 “ 信 ” 
就 是 指 “诚信 ”。 

企业 微 博 的 互动 过 程 就 是 企业 的 一 个 代表 与 外 界 、 他 人 的 交往 过 程 ， 需 要 时 
时 刻 刻 记 住 以 诚 为 本 的 基本 原则 。 诚 县 也 是 微 博 互 动 的 催化 剂 ， 它 可 以 促使 微 博 
互动 的 双方 坦诚 相 待 。 即 使 在 互动 中 出 现 了 不 同 的 意见 ， 也 要 奉行 “君子 合 而 不 
同 ” 的 宗旨 。 以 诚 为 本 有 时 甚至 可 以 顺利 地 化 干戈 为 玉 岛 。 

2. 诚心 诚意 地 解答 他 人 的 问题 

微 博 互动 中 以 诚 为 本 其 实 就 是 以 人 为 本 ， 应 该 表现 为 在 平时 解答 他 人 的 问题 
时 诚心 诚意 。 具 体 包 括 : 解答 问题 时 语气 平和 、 讲 究 礼仪 、 认 真 仔细 及 专业 到 
位 ， 对 暂时 不 清楚 的 问题 可 以 先 打招呼 ， 然 后 迅速 寻找 答案 并 反馈 给 用 户 。 

例如 ， 全 家 超市 (上 海 福 满 家 便利 有 限 公司 ) 的 官 微 @ 全 家 FamilyMart 就 在 
解答 客户 问题 方面 显得 诚心 诚意 ， 在 有 客户 提出 “昨天 买 的 樱桃 发 竹 了 ”的 问 
题 后 ， 全 家 官 微 诚 妨 地 沟通 并 提出 “Fami 会 尽快 联系 人 员 来 帮 您 解决 "， 最 后 在 
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比较 平和 的 气氛 中 解决 了 客户 的 问题 ， 并 获得 了 客户 的 理解 ， 如 图 6-5 所 示 。 
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图 6-5 与 客户 诚心 诚意 地 互动 并 解决 问题 


3. 真心 实意 地 表达 服务 愿望 

在 中 国 ， 许 多 人 是 很 看 重 态度 的 ， 甚 至 有 “态度 决定 一 切 ”的 说 法 。 同 样 ， 
你 的 客户 很 可 能 就 是 这 样 。 那 么 ， 在 面临 客户 的 问题 时 ， 你 首先 要 表明 的 就 是 真 
心 实意 地 想 为 他 〈 或 她 ) 提供 服务 或 解决 问题 的 愿望 。 这 种 愿望 就 是 一 种 诚 奶 
的 态度 。 

例如 在 上 面 全 家 微 博 互动 的 例子 中 ， 全 家 在 第 一 条 回复 的 开头 就 说 : “发 生 
这 样 的 情况 ， 非 常 抱歉 ! 有 无 意 食用 到 而 产生 身体 不 适 吗 ? Fami 先 代表 全 家 向 
您 say sorry ~ 真是 对 不 起 啊 !”， 然 后 提出 联系 人 员 帮 助 解决 问题 ， 这 一 下 就 让 客 
户 感觉 到 了 一 种 真心 实意 的 态度 。 而 当 客户 表示 没什么 与 理解 以 后 ， 全 家 又 在 第 
二 次 回复 中 用 “谢谢 童鞋 支持 ! 如 果 再 发 现 有 任何 问题 也 请 继续 及 时 告知 Fami 
RI 全 家 也 非常 需要 大 家 的 督促 才 会 成 长 地 更 好 哇 !” 表 明了 态度 。 


6.2.2 ”耐心 是 微 博 互动 的 调和 剂 


1. 学 会 耐心 倾听 客户 的 抱怨 

必须 学 会 耐心 倾听 别人 的 抱怨 ， 这 不 仅 是 为 了 你 接 下 去 与 客户 微 博 互动 时 能 
够 掌握 足够 的 信息 ， 也 是 为 了 你 所 在 企业 的 健康 发 展 。 之 所 以 这 样 讲 ， 是 因为 你 
必须 正确 地 理解 客户 的 抱怨 ， 只 有 抱 有 期 望 的 客户 才 会 有 诉 怨 ， 客 户 的 抱怨 是 企 
业 珍 贵 的 信息 情报 来 源 。 
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换个 角度 讲 ， 客 户 将 在 产品 使 用 过 程 中 遇 到 的 问题 向 企业 微 博 倾诉 ， 并 不 是 
给 企业 找 麻烦 ， 相 反 是 为 企业 提供 树立 形象 、 建 立 口碑 效应 的 绝 好 机 会 。 

在 微 博 上 倾听 客户 抱怨 时 ， 要 注意 第 一 次 交流 就 应 该 有 一 定 的 初步 回应 ， 既 
可 以 用 “我 理解 这 个 问题 给 您 带 来 的 不 便 ， 我 会 尽快 联系 有 关 人 员 帮 您 解决 问 
Ж”, ， 也 可 以 用 “感谢 您 提出 那些 问题 。” 在 结束 谈话 时 ， 对 顾客 所 说 的 话 要 表 
示 认 同 ， 有 时 顾客 在 谈话 中 会 不 经 意 地 提 及 一 些 与 我 们 业务 不 相关 的 事情 ， 要 留 
心 聆听 顾客 所 说 的 ， 这 些 “线索 ”可 能 会 在 今后 派 上 用 场 。 

2. 学 会 耐心 记录 抱怨 的 细节 

如 果 你 仔细 倾听 了 客户 的 抱怨 ， 那 么 你 就 应 该 搞 清楚 其 抱怨 的 细节 ， 然 后 才 
可 能 会 进一步 处 理 用 户 的 抱怨 并 提供 基本 的 参考 与 依据 。 

建议 在 倾听 客户 抱怨 时 将 工作 做 得 细致 一 些 ， 需 要 把 一 些 基本 问题 搞 清楚 ， 
例如 : 发 生 了 什么 事 ? 何 时 发 生 的 ? 客户 何 时 购买 产品 或 服务 ?客户 不 满 的 原因 
是 什么 ? 顾客 希望 以 何 种 方式 解决 问题 ? 如 果 可 能 ， 可 以 向 客户 索要 电子 邮件 、 
电话 、QQ 或 MSN 等 联系 方式 ， 还 可 以 打招呼 告知 可 能 会 通过 微 博 私 信 联 系 来 解 
决 问题 。 

3. 学 会 耐心 处 理 客户 的 抱怨 

在 企业 微 博 上 处 理 抱怨 时 ， 微 博 管理 人 员 的 态度 一 定 要 非常 耐心 ， 并 且 用 迅 
速 、 有 效 、 果 断 的 处 理 方式 ， 以 换取 顾客 的 信任 ， 并 获得 口碑 ， 使 满意 的 客户 能 
自愿 地 分 享 其 良好 体验 ， 进 而 影响 其 他 潜在 客户 的 消费 决策 。 

当 在 微 博 上 遇 到 客户 抱怨 后 ， 服 务 人 员 绝 不 能 只 站 在 公司 的 角度 去 看 待 问 
题 ， 更 不 能 为 自己 和 公司 开脱 ， 而 是 要 尽 可 能 地 站 在 顾客 的 立场 上 ， 换 位 思考 ， 
如 果 我 是 客户 我 应 该 怎么 办 ? 

我 们 再 来 看 看 全 家 的 一 个 例子 ， 一 位 粉丝 提出 “昨天 吃 你 家 凉 面 ， 回 家 拉 肚 
子 了 痛苦 啊 " ， 虽 然 全 家 官 微 第 2 天 才 看 到 此 消息 ,但 还 是 立即 表达 了 关怀 ; 
“Fami 关心 你 状况 ! 好 多 了 ? SORRY!”, WA 6-6 所 示 。 

对 于 有 把 握 的 问题 ， 应 该 迅速 地 给 予 回复 ;对 于 没有 把 握 的 问题 ， 可 以 告 
诉 顾 客 “ 我 已 经 记 下 了 您 的 问题 ， 待 我 咨询 过 有 关 部 门 后 立即 给 您 回复 ， 
好 吗 ?” 


6.2.3 促进 互动 持续 的 一 些 技巧 


除了 粉丝 数 与 微 博 内 容 价值 因素 外 ,快速 提高 微 博 转发 数 及 评论 数 的 方法 之 
一 就 是 依靠 有 效 的 互动 。 只 有 持续 的 互动 才能 让 你 发 布 的 内 容 得 到 更 多 的 关注 ， 
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图 6-6 微 博 中 处 理 抱怨 


如 果 你 的 内 容 得 不 到 关注 就 失去 了 意义 。 甚 至 ， 如 果 你 的 某 条 微 博 转发 数 与 评论 
数 都 是 零 ， 你 完全 可 以 考虑 将 其 删除 。 

1. 学 会 提出 新 问题 促进 互动 持续 

经 常 有 企业 向 我 咨询 ， 为 什么 他 们 的 话题 讨论 持续 不 下 去 。 我 说 ， 在 现实 世 
界 里 ， 经 常 看 到 一 些 人 坐 在 茶馆 里 侃侃 而 谈 ， 滔 当 不 绝 ， 为 什么 到 了 微 博 里 谈 不 
了 几 句 话 就 继续 不 下 去 了 呢 ? 

这 其 实 就 是 对 话 如 何 持续 互动 的 问题 。 持 续 的 互动 可 以 让 企业 微 博 的 信息 不 
断 发 挥 价值 ， 相 应 的 其 转发 数 、 评 论 数 及 非 显 性 的 曝光 率 也 都 跟着 上 去 了 。 因 
此 ， 在 企业 微 博 互动 中 学 会 促进 互动 持续 的 方法 与 技巧 很 重要 。 

除了 前 面 的 各 种 方法 及 积极 投入 外 ， 促 进 互 动 持续 的 基本 方法 之 一 就 是 提出 
新 问题 。 有 时 ， 一 个 问题 可 能 在 讨论 到 一 定 程度 后 就 没有 什么 内 容 可 谈 了 ， 此 时 
可 以 在 互动 过 程 中 提出 另 一 个 新 问题 ， 以 激 起 下 一 波 讨论 。 

此 时 ， 显 然 一 方面 要 动脑 筋 ， 挑 起 问题 或 话题 ; 另 一 方面 将 问题 以 疑问 名 或 
反问 句 的 方式 呈现 出 来 。 例 如 ,肯德基 的 企业 微 博 曾经 就 通过 提出 新 问题 的 方式 
引 来 了 60 余 条 转发 及 80 余 条 评论 ， 如 图 6-7 所 示 。 

2. 学 会 激活 迅速 下 沉 的 已 发 微 博 

有 时 ， 你 一 条 创意 不 错 的 微 博 ， 发 布 不 久 后 便 迅 速 下 沉 ， 查 无 音信 了 ， 而 且 
前 提 还 是 你 的 粉丝 数量 还 不 小 〈 假 设 不 包括 僵 粉 与 水 粉 ) 。 这 有 多 种 原因 ， 比 如 
可 能 你 发 布 的 时 机 不 对 ， 也 可 能 在 某 个 时 间 段 你 的 粉丝 正好 几乎 都 没有 登录 
微 博 。 
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图 6-7 通过 提问 题 促进 互动 持续 


通常 的 方法 ， 是 在 其 刚 发 布 的 一 段 时 间 〈 半 小 时 以 内 ) ， 适 当地 进行 一 些 导 
热 。 导 热 可 以 由 营销 团队 成 员 进 行 ， 也 可 以 由 企业 官方 微 博 账号 进行 。 导 热 时 主 
要 的 方法 还 是 如 上 面 提 到 的 问 句 方式 ， 以 挑 起 一 个 更 加 引 人 注 目的 问题 ， 一 般 不 
要 简单 无 评论 或 草草 评论 式 地 转发 。 

这 种 导热 对 应 于 图 6-8 左边 所 示 单 阶段 导热 。 其 中 ， 在 微 博 发 布 初期 ， 随 着 
时 间 推移 其 转发 或 评论 数 增长 很 惕 ;一 旦 导热 (或 被 大 账号 转发 ) 就 会 出 现 转 
发 数 或 讨论 数 的 迅速 增长 ; 然后 一 段 时 间 后 (可 能 1 小 时 到 几 小 时 ) 又 趋 于 慢 速 
增长 。 





АННЕ 
ЖА 


导热 期 








> 2+ > 
单 阶段 导热 ” 时 间 多 阶段 导热 时 间 
图 6-8 互动 中 的 导热 以 激活 下 沉 微 博 
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如 果 想 让 你 的 微 博 帖 子 热度 更 大 ， 可 以 考虑 使 用 图 6-8 右边 所 示 的 多 阶段 导 
热 。 这 主要 是 为 了 每 当 进 入 慢 速 增长 阶段 时 ， 再 用 一 个 吸引 眼球 的 问题 进行 一 次 
导热 ， 再 掀起 下 一 波 高 潮 。 当 然 ， 不 可 能 每 一 波 都 很 大 ， 通 常 每 一 波 都 可 能 比 上 
一 波 要 小 一 些 。 

3. 学 会 用 交叉 话题 防止 内 容 的 单调 

由 于 在 与 粉丝 的 互动 中 ， 比 较 容 易 出 现 因 某 一 话题 比较 热 ， 而 不 得 不 与 用 户 
进行 较 频繁 的 回复 及 转发 ， 此 时 容易 在 你 的 微 博信 息 流 中 连续 出 现 同一 话题 的 讨 
论 。 此 时 ， 对 于 那些 对 此 话题 不 感 兴趣 的 粉丝 而 言 ， 这 实际 上 是 一 种 “骚扰 ”。 
此 时 ， 除 了 要 控制 两 条 微 博 转发 之 间 的 间隔 外 ， 还 要 学 会 用 交叉 话题 来 防止 内 容 
的 单调 。 

所 谓 的 交叉 话题 ， 即 在 互动 中 ， 你 有 意识 地 交叉 选择 最 近 发 过 的 几 个 话题 中 
的 不 同 话题 ， 让 不 同 的 话题 轮番 出 现 ， 而 不 是 连续 出 现 。 这 样 ， 相 对 而 言 ， 你 的 
粉丝 看 到 的 信息 才 会 显得 不 那么 单调 。 

4. 学 会 用 不 同 的 公开 方式 进行 沟通 

在 企业 微 博 互动 的 过 程 中 ， 需 要 注意 互动 内 容 的 公开 方式 。 其 中 ， 分 三 类 公 
开 程度 。 

第 一 种 是 公开 程度 最 高 的 。 这 类 互动 信息 是 指 互动 的 信息 有 必要 让 外 界 都 看 
到 ， 通 常 是 那些 高 价值 的 信息 ， 或 客户 的 典型 问题 ， 或 有 利于 增强 你 的 企业 声誉 
的 信息 。 此 时 只 要 选择 转发 ， 或 在 评论 时 选择 了 “同时 转发 到 我 的 微 博 ”选项 ， 
如 图 6-9 所 示 。 





众生 研究 院 ， 自 己 不 会 开车 可 以 打车 或 者 请 一 个 司机 ， 但 还 是 应 该 由 自己 “ 
告诉 司机 村 去 哪里 ， 而 不 是 让 司机 来 决定 方向 。 维 护 艇 博 的 人 员 不 管 是 企业 内 
部 还 是 外 包 ， 邮 必须 经 过 培训 ， 琴 中 除了 讲解 税 境 营 锁 遂 识 ， 还 到 沟通 企业 个 
体 情况 ， 这 是 一 定 要 共同 完成 的 . 
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图 6-9 评论 的 同时 转发 到 微 博 
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第 二 种 是 公开 程度 中 等 的 。 这 类 互动 信息 通常 只 是 评论 与 回复 ， 但 不 转发 ， 
不 会 出 现在 你 微 博 数量 的 计算 中 ， 这 也 意味 着 该 次 互动 的 信息 没 必 要 完全 公开 。 
这 种 信息 只 要 不 选择 “同时 转发 到 我 的 微 博 ” 选 项 即 可 。 这 种 信息 评论 及 回复 
可 以 不 必 考 虑 5 分 钟 间隔 的 问题 。 

第 三 种 是 秘密 信息 。 这 类 互动 信息 主要 是 不 想 让 除 双方 以 外 的 任何 其 他 人 看 
到 。 显 然 这 种 互动 最 适合 用 微 博 的 私信 方式 来 实现 。 如 果 有 必要 ， 也 可 以 用 电子 
邮件 、IM 工具 (QQ 或 MSN 等 ) 及 电话 等 来 实现 。 


6.3 察言观色 : 影响 对 方 决策 分 步骤 


作为 企业 微 博 ， 你 当然 很 希望 你 的 客户 或 潜在 客户 能 不 断 购买 你 所 在 企业 的 
产品 或 服务 。 此 时 ， 仔 细 研 究 客户 或 潜在 客户 的 心理 ， 学 会 察言观色 ， 最 后 分 步 
又 影响 对 方 的 决策 。 


6. 3. 1 让 对 方 对 你 产生 信任 


1. 自然 地 给 对 方 良好 印象 

要 让 别人 信任 你 ， 就 得 先 给 别人 一 个 好 的 印象 。 人 总 是 会 被 第 一 印象 “ 迷 
惑 "， 这 其 实 是 告诉 你 ， 与 任何 一 个 人 互动 的 时 候 都 要 保持 良好 的 形象 ， 特 别 是 
与 一 名 从 未 互动 过 的 人 交流 时 。 

相对 而 言 ， 认 证 过 的 企业 或 个 人 更 容易 获得 别人 的 信任 ， 所 以 建议 企业 或 高 
管 进行 认证 。 但 是 ， 除 了 认证 信息 外 ， 你 其 他 的 一 言 一 行 也 会 给 他 人 留 下 印象 。 

你 在 线 下 可 以 通过 外 表 、 服 饰 与 谈吐 给 别人 留 下 良好 的 印象 ， 但 与 线 下 不 同 
的 是 ， 微 博 上 主要 是 通过 良好 的 LOGO、 礼 貌 谦虚 的 交流 方式 、 富 有 特色 的 文字 
(或 清新 ， 或 富有 和 哲理， 或 活泼 可 爱 等 ) 及 其 他 有 价值 的 信息 (如 图 片 或 视频 
等 ) 来 给 别人 留 下 好 的 印象 。 

2. 引 话题 让 对 方 畅所欲言 

在 微 博 运营 与 客户 互动 的 过 程 中 ， 要 学 会 察言观色 。 有 一 个 原则 : 三 分 说 、 
七 分 听 、 适 时 巧 发 间 。 具 体 的 发 问 方式 很 多 ， 例 如 : 您 认为 如 何 最 好 ? 您 最 需要 
的 是 什么 ? 您 想 达 到 什么 要 求 ? 有 什么 能 使 您 满意 ”您 认为 我 们 如 何 做 会 更 好 ? 

用 问 句 的 方式 引出 客户 的 想法 ， 这 很 重要 。 在 与 客户 互动 的 过 程 中 ， 你 就 可 
以 察言观色 ， 分 析 用 户 的 需求 。 其 中 需要 避免 几 种 交流 方式 ， 如 : 冷淡 的 话语 ， 
否定 对 方 的 话 ， 未 经 证 实 的 话 ， 过 于 深奥 让 人 理解 不 透 的 话 或 自我 夸大 的 话 ， 


等 等 。 
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3. 真诚 地 给 对 方 赞美 祝福 

人 们 都 喜欢 听 到 赞美 、 祝 福 或 恭维 的 话 ， 哪 怕 在 和 别人 有 过 争论 之 后 ， 也 可 
以 在 谈话 结束 时 用 “虽然 和 您 的 讨论 比较 激烈 ， 但 还 是 从 您 这 里 得 到 不 少 启发 。 
感谢 您 积极 参与 我 们 的 话题 讨论 !” 

赞美 、 祝 福 及 恭维 都 要 显示 出 真诚 ， 例 如 “您 的 满意 是 我 们 最 大 的 快乐 !” 
(如 图 6-10 R), “希望 下 次 有 机 会 再 为 您 提供 服务 祝 您 周末 有 个 好 心情 !1” 
特别 是 ， 恭 维 不 是 假 心 假意 地 奉承 ， 而 应 带 有 诚意 ， 如 : “看 来 您 在 电脑 购买 方 
面 还 挺 专业 的 ",“ 我 觉得 您 的 选择 是 很 明智 的 !” 

不 要 音 畜 你 的 赞美 之 词 ， 真 诚 地 献 出 你 的 赞美 吧 。 
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图 6-10 微 博 中 的 赞美 或 恭维 


6.3.2 ”揣摩 对 方 的 心理 需求 


1. 理解 对 方 目前 存在 的 问题 

我 们 不 得 不 提醒 一 句 老 话 : 理解 万 岁 。 你 在 与 别人 的 互动 中 ,需要 揣摩 对 方 
的 所 思 所 想 ， 理 解 对 方 到 底 存 在 什么 样 的 问题 。 比 如 ， 是 对 产品 整体 不 熟悉 ， 还 
是 对 产品 的 某 些 局 部 不 清楚 ? 是 对 产品 的 款式 拿 不 定 主意 ， 还 是 对 产品 的 服务 心 
存疑 虑 ? 

总 之 ， 你 必须 先 搞 清 楚 对 方 目前 最 大 的 烦恼 是 什么 ?对方 目 前 遇 到 的 最 大 困 
ЖЕНА? 这 些 都 可 以 通过 不 转发 式 的 评论 来 逐步 搞 清 。 

2. 掌握 对 方 渴望 解决 的 问题 

接 下 来 ,需要 通过 一 定 的 互动 ， 明 确 在 上 述 多 个 问题 中 对 方 最 淘 望 要 解决 的 
问题 是 哪 一 个 或 几 个 。 比 如 : “那么 你 看 ， 你 觉得 哪个 因素 是 最 重要 的 ， 是 价格 
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还 是 售后 服务 ?” 

微 博 互动 中 ， 用 户 可 能 会 提出 比较 多 的 问题 ， 但 肯定 有 些 问 题 是 用 户 看 得 最 
重 的 ， 这 些 问题 几乎 就 是 阻碍 用 户 做 决定 的 主要 因素 。 这 些 问题 的 数量 不 要 太 
多 ， 最 好 两 到 三 个 。 如 果 问 题 太 多 ， 则 可 以 进一步 询问 对 方 认为 的 最 重要 的 因素 
是 什么 。 

3. 摸 清 对 方 的 心理 预期 目标 

在 掌握 对 方 最 渴望 解决 的 问题 后 ， 还 要 针对 这 些 最 重要 的 问题 ， 向 客户 委婉 
地 询问 其 对 这 些 主要 问题 的 预期 目标 是 什么 。 这 些 目标 对 应 上 面 客户 渴望 解决 的 
问题 ， 比 如 价格 范围 或 货物 送 到 日 期 等 。 

不 论 用 户 在 微 博 中 是 以 公开 的 方式 还 是 以 私信 的 方式 说 出 了 他 们 的 预期 目 
Ë, 都 可 以 为 下 一 步 推荐 备 选 方案 、 互 动 讨论 及 对 用 户 的 决策 形成 一 定 的 依据 及 
方向 性 引导 。 


6.3.3 ”提供 适合 对 方 的 方案 


在 搞 清 楚 对 方 存在 的 关键 问题 后 ， 就 要 说 明 这 些 问题 如 果 不 解 决 会 有 哪些 隐 
患 〈 让 他 痛苦 ) ， 然 后 提供 给 对 方 几 种 可 能 的 解决 方案 〈 告 诉 他 有 几 种 解 药 )， 
最 后 在 恰当 的 时 候 以 恰当 的 方式 推荐 最 佳 方案 一 一 你 公司 的 产品 或 服务 〈 最 佳 
解 药 ) 。 

1. 善意 地 暗示 对 方 问题 存在 的 隐患 

你 要 让 对 方 知道 不 解决 其 目前 存在 的 问题 会 有 多 大 的 隐患 ， 实 际 上 是 让 其 产 
生 担心 甚至 一 定 程度 的 铠 惧 。 让 对 方 产生 此 类 心情 后 ， 才 可 能 会 让 其 感觉 到 有 购 
买 新 产品 或 服务 的 必要 性 。 

然而 ， 在 微 博 的 互动 中 ， 如 果 你 要 提醒 或 暗示 对 方 问题 的 严重 性 时 ， 需 要 在 
不 经 易 中 以 善意 的 方式 来 表达 你 的 意思 。 威 胁 、 吓 晓 、 故 意 夸 大 问题 都 是 不 提倡 
的 办 法 ， 你 得 在 充分 了 解 所 在 领域 问题 的 前 提 下 找 出 最 合适 的 表达 方式 。 如 果 你 
不 是 很 了 解 那个 领域 的 问题 ， 那 么 你 就 得 去 学 习 ， 去 请 教 懂 的 人 ， 因 为 ， 只 有 懂 
行 ， 你 才能 摆 事 实 ， 讲 道理 ， 以 理 服 人 。 

2. 客观 地 提供 几 种 可 能 的 解决 方案 

在 通过 微 博 互动 让 对 方 意识 到 问题 的 严重 性 后 ， 你 可 以 用 “不 过 ， 你 先 别 
急 ， 据 我 了 解 ， 有 几 个 方案 可 以 帮 你 解决 问题 ”之 类 的 互动 语言 来 告诉 对 方 几 类 
解决 方案 。 

在 面临 提供 哪 几 类 解决 方案 这 个 问题 时 ， 一 方面 ， 要 根据 前 面 了 解 的 用 户 最 
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迫切 关心 的 问题 ， 推 荐 能 解决 其 问题 的 几 个 方案 〈 如 低 价 格 ， 或 良好 的 售后 服 
#); 另 一 方面 ， 在 候选 方案 中 ， 建 议 既 要 包括 一 些 知名 度 较 高 的 企业 的 方案 ， 
当然 也 要 包括 你 所 在 企业 的 方案 。 你 企业 所 在 的 方案 通常 被 放 在 后 面 。 

然后 ， 对 方 很 可 能 会 问 你 这 些 方案 的 优 缺点 。 此 时 ， 又 需要 你 在 懂行 的 前 提 
下 ， 抓 住 重点 ， 切 中 要 害 ， 告 诉 他 每 个 方案 的 优 缺点 。 

做 这 些 工 作 ， 是 为 了 让 对 方 能 感觉 到 不 仅 有 解决 的 良药 ， 还 可 以 货 比 三 家 。 

3. 适时 地 推荐 解决 问题 的 最 佳 方案 

接 下 来 ， 你 的 主要 任务 就 是 说 服 对 方 购买 你 所 在 企业 的 产品 或 服务 ， 仍 然 要 
注意 方法 与 步骤 。 

第 一 步 ， 确 认 对 方 最 看 重 什么 方面 。 对 方 可 能 询问 你 : 在 上 述 几 个 方案 中 ， 
到 底 哪 个 好 呢 ? 此 时 ， 你 可 以 询问 对 方 : 你 能 确认 一 下 你 最 看 重 哪个 方面 吗 ? 

第 二 步 ， 根 据 对 方 看 重要 素 解释 几 个 方案 的 区 别 。 对 方 可 能 有 两 种 回答 。 第 
-种 : 我 最 看 重 什么 什么 〈 如 价格 ) ; 第 二 种 : 我 也 不 清楚 该 怎么 选择 。 

对 于 第 二 种 回答 ， 相 对 而 言说 服 过 程 要 容易 一 些 ， 因 为 对 方 可 能 是 外 行 ， 你 
只 要 客观 地 按 你 的 企业 产品 或 服务 的 优势 为 线索 去 说 服 他 即 可 。 通 常 ， 可 以 侧重 
于 质量 好 、 价 格 低 、 服 务 到 位 或 性 价 比 好 等 方面 。 

对 于 前 一 种 回答 ， 则 要 看 其 看 重 的 要 素 是 否 与 前 面 所 了 解 的 一 致 。 如 果 一 
致 ， 那 么 由 于 你 在 前 面 推荐 时 就 已 经 选择 了 能 够 符合 这 一 要 素 的 几 个 方案 ， 你 可 
以 逐步 地 往 你 企业 的 产品 或 服务 上 靠 。 如 果 不 一 致 ， 需 要 至 少 确认 两 次 ， 因 为 如 
果 用 户 的 答案 是 肯定 的 话 ， 那 就 说 明 用 户 可 能 已 经 改 主意 了 ， 需 要 回 到 上 面 “ 客 
观 地 提供 几 种 可 能 的 解决 方案 ”的 环节 ， 重 新 提供 几 个 方案 。 

第 三 步 ， 让 对 方 自己 得 出 答案 。 不 要 急 着 为 对 方 下 结论 哪个 方案 好 ， 可 以 摆 
出 各 种 理由 ， 让 对 方 做 出 最 后 的 选择 。 最 后 ， 在 对 方 选择 了 你 企业 的 产品 或 服务 
后 ， 还 要 附加 一 句 : “看 来 您 很 内 行 ， 我 觉得 您 的 选择 是 比较 明智 的 。 如 果 有 可 
能 ， 您 还 可 以 问 问 其 他 同行 的 意见 。 


6.3.4 请求 对 方 分 享 好 的 体验 


1. 客气 地 请 对 方 分 享 体验 

在 社会 化 媒体 大 发 展 的 今天 ， 如 果 用 户 对 你 的 产品 或 服务 感到 满意 并 有 良好 
体验 的 话 ， 那 么 你 应 该 客气 地 请 他 (或 她 ) 将 这 种 美好 的 体验 在 微 博 等 社会 化 
媒体 上 分 享 出 来 。 当 然 ， 这 种 分 享 不 仅 可 以 让 更 多 的 人 一 起 享受 快乐 ， 还 可 以 让 
企业 的 口碑 变 得 越 来 越 好 。 实 际 上 ， 一 方面 ， 看 到 这 种 分 享 的 人 可 能 愿意 把 这 份 
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快乐 再 分 享 给 其 他 人 ; 另 一 方面 ， 看 到 分 享 的 人 都 有 可 能 对 企业 的 产品 或 服务 留 
下 好 的 印象 。 

通常 ， 可 以 通过 私信 这 样 说 : “不 好 意思 ， 提 个 小 小 的 要 求 ， 能 否 将 您 使 用 
我 们 产品 的 良好 感觉 分 享 给 其 他 人 ， 让 大 家 一 起 分 享 您 的 快乐 ?” 如 果 对 方 不 愿 
意 ， 则 不 要 一 直 纠 缠 ， 要 给 对 方 留 下 好 的 印象 ;如 果 对 方 愿意 ， 则 形成 了 一 次 口 
碑 传播 的 开始 。 其 实 ， 有 时 ， 一 些 用 户 不 用 你 的 请 求 就 会 自愿 地 分 享 其 良好 的 体 
验 。 究 其 原因 ， 有 的 人 是 喜欢 分 享 快乐 ， 有 的 人 则 是 喜欢 晒 自己 ， 还 有 的 人 则 是 
喜欢 那么 一 点 儿 炫耀 。 

2. 转发 正面 体验 扩大 影响 

不 论 是 在 你 的 请 求 下 ， 还 是 客户 自愿 地 ， 只 要 你 发 现 ( 如 搜索 你 企业 或 产 
品 的 关键 词 》 了 有 用 户 发 布 了 对 你 的 企业 有 正面 宣传 效果 的 微 博 时 ， 你 都 应 该 
对 其 进行 至 少 一 次 的 转发 ， 从 而 让 更 多 的 人 知道 这 则 有 利于 提高 你 企业 声誉 的 
信息 。 

通常 ， 这 种 转发 可 以 直接 全 部 公开 ， 并 配 一 名 评论， 如: “看 到 客户 使 用 我 
们 的 产品 后 有 如 此 好 的 体验 ， 我 们 也 感到 很 欣慰 ， 突 然 感觉 浑身 有 劲 ， 更 有 干劲 
了 一 一 工作 着 是 快乐 的 ! 呵呵 ”， 或 者 给 予 一 些 鼓 励 与 赞扬 ， 如 图 6-11 所 示 。 
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图 6-11 传播 用 户 有 关 企业 的 正面 消费 体验 


3. 观察 正面 体验 的 影响 力 

在 发 现 有 用 户 发 布 了 有 利于 企业 形象 提升 的 微 博之 后 ， 你 不 仅 可 以 转发 以 扩 
大 其 影响 力 ， 也 可 以 监控 这 些 信息 在 转发 过 程 中 产生 的 影响 力 与 波及 面 。 

也 许 在 这 些 正面 微 博 的 传播 过 程 中 ,会 有 其 他 用 户 受 到 感染 或 影响 ， 也 想 购 
买 你 企业 的 产品 或 服务 ， 你 可 能 需要 回答 他 们 提出 的 一 些 疑问 ， 甚 至 需要 主动 与 
其 搭 话 ， 进 而 进 人 前 面 提 到 的 分 步骤 的 相互 了 解 、 引 导 其 说 出 需求 及 预期 目标 、 
说 明 不 解决 问题 的 隐患 、 给 出 几 个 解决 方案 及 推荐 最 佳 方案 的 过 程 。 
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也 许 在 这 些 正面 微 博 的 传播 过 程 中 ， 会 有 一 些 质疑 或 负面 的 声音 出 现 ， 此 时 
要 视 具 体 情况 ， 分 析 发 出 这 些 声 音 的 用 户 的 背景 及 动机 。 在 看 到 误会 时 需要 出 面 
进行 澄清 ， 在 看 到 诽谤 时 需要 进行 一 些 危 机 公关 的 准备 。 对 于 后 者 ， 将 在 后 面 专 
门 讨论 。 





6.4 ”经典 案例 : 招商 银行 的 微 博 互动 营销 策划 


招商 银行 是 从 2010 年 3 月 前 后 开始 使 用 微 博 的 。 招 商 银行 较 早 就 认识 到 微 
博 的 传播 性 、 互 动 性 和 精准 性 等 三 个 重要 特性 ， 并 策划 了 招商 银行 体现 这 些 特点 
的 微 博 互动 营销 方案 。 

招商 银行 微 博 营 销 的 传播 目的 是 : 借助 微 博 这 一 新 媒体 ， 帮 助 银 行 与 客户 之 
间 形 成 良好 的 互动 交流 平台 ， 以 便 及 时 了 解 用 户 需求 及 对 银行 服务 的 评价 。 通 过 
这 种 人 性 化 的 交流 ， 银 行 可 获得 足够 多 的 跟随 者 ， 进 而 提升 品牌 价值 ， 借 助 微 博 
这 一 成 本 相对 低廉 的 媒体 形式 ， 以 达到 性 价 比 最 高 的 传播 推广 效果 。 

招商 银行 定位 的 微 博 营销 目标 对 象 是 : 关注 金融 行业 动态 、 对 网 络 应 用 特别 
是 网 上 银行 较 熟 练 的 白领 网 民 。 

招商 银行 微 博 头像 使 用 了 一 位 亲和力 较 强 的 服务 员 ， 微 博 的 简介 内 容 是 “您 
的 围 脖 好 友 ， 您 身边 的 围 脖 银 行 。 您 好 ! 我 们 在 这 里 又 见面 了 。 招 商 银行 ， 因 您 
而 变 ! 2011 世界 大 运 会 唯一 指定 银行 ” ， 如 图 6-12 所 示 。 

招商 银行 在 微 博 上 的 策划 创意 主要 分 为 两 类 : 一 类 是 日 常 性 的 信息 发 布 及 创 
意 互动 ， 包 括 在 特殊 的 纪念 日 、 节 日 发 布 针 对 性 的 主题 帖 ， 同 时 还 会 对 招商 银行 
业务 本 身 进行 宣传 和 推广 ; 另 一 类 是 主题 性 的 活动 组 织 。 以 下 为 国内 微 博 营销 还 
处 于 萌芽 期 的 2010 年 其 部 分 活动 主题 对 应 的 数据 : 

3 月 9 日 至 3 月 11 日 组 织 的 【关注 、 转 发 、 评 论 ， 三 个 粉丝 一 棵 树 】 活 动 ， 
得 到 了 740 条 评论 ，1 070 次 转发 ， 累 积 有 14 283 名 网 友 参 与 了 活动 。 

3 月 20 至 3 25 日 组 织 的 【最 美丽 的 黑暗 时 刻 一 一 你 如 何 度 过 ?】 活动 ， 
得 到 了 578 条 评论 ，193 次 转发 。 

4 月 8 日 组 织 的 【小 i 邀 您 参加 飞机 展 】 活 动 ， 得 到 了 307 条 评论 、164 次 
转发 。 

4 月 27 日 组 织 的 【关注 i 理财】 活动 ， 得 到 了 183 条 评论 、! 356 次 转发 。 

5 月 14 日 组 织 的 【城市 因 您 而 变 得 更 美好 】 活 动 ， 得 到 了 293 条 评论 、 
1 121 条 转发 。 

5 月 18 日 组 织 的 【i 理财 ， 爱 生活 】 活 动 ， 得 到 了 108 条 评论 、247 次 转发 。 
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5 月 20 日 组 织 的 【招行 育 乐 湾 】 活 动 ， 得 到 了 124 条 评论 、185 次 转发 。 

5 月 25 日 组 织 的 【招行 微 博 粉丝 征 名 】 活 动 ， 截 至 5 月 27 日 得 到 286 条 评 
论 ， 并 从 5 月 25 日 活动 发 布 5 月 27 日， 粉丝 数 由 26 042 增长 到 27 314。 

在 以 上 活动 中 ，【 关 注 、 转 发 、 评 论 ， 三 个 粉丝 一 棵 树 】 互 动 活动 新 颖 独 
特 ， 将 植树 活动 与 微 博 互动 紧密 结合 ， 受 到 较 多 的 肯定 与 关注 ， 如 图 6-13 所 示 。 
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图 6-13 ”招商 银行 三 个 粉丝 一 棵 树 活动 


招商 银行 微 博 互动 营销 之 后 的 效果 是 比较 明显 的 : 从 2010 年 3 月 5 日 正式 
启动 新 浪 微 博 ， 截 至 6 月 И 日 下 午 三 点 ， 招 商 银行 发 布 微 博 450 条 ， 得 到 了 
29 832 名 粉丝 关注 ， 并 在 持续 增长 中 。 截 至 2010 年 5 月 20 日 ， 在 新 浪 微 博 关 注 
度 排行 榜 中 ， 招 商 银行 曾 在 企业 微 博 中 排名 第 三 ， 在 银行 业内 排名 第 一 。 

当然 ， 从 招商 银行 微 博 目前 的 运营 情况 来 看 ， 专 业内 容 的 含量 还 有 较 大 的 开 
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拓 空 间 。 另 外 ， 其 部 分 话题 使 用 了 # 舌 题 # 的 方式 ， 部 分 未 使 用 ， 这 对 数据 统计 可 
能 造成 一 定 的 不 便 。 


6.5 经 验 总 结 


微 博 必须 互动 ， 否 则 就 变 成 了 与 传统 营销 差别 不 大 的 一 个 渠道 。 但 是 ， 目 前 
许多 企业 还 不 熟悉 微 博 互动 的 技巧 。 

微 博 互动 的 基本 原则 中 必须 注重 趣味 性 、 生 动 性 及 礼仪 性 ， 那 不 仅 会 让 微 博 
互动 更 精彩 、 更 好 看 ， 而 且 还 有 助 于 展示 企业 形象 及 风采 。 

在 微 博 中 与 人 交流 时 ， 必 须 坦 率真 诚 ， 要 表现 出 足够 的 诚 明 、 耐 心 并 掌握 一 
定 的 促进 持续 互动 的 技巧 。 诚 恳 是 促进 互动 的 催化 剂 ， 耐 心 是 微 博 互动 的 调 
和 剂 。 

在 微 博 营销 中 ， 仔 细 研 究 客户 或 潜在 客户 的 心理 ， 学 会 察言观色 ， 报 后 分 步 
耿 影 响 对 方 的 决策 。 要 让 对 方 信任 你 ， 要 会 揣摩 对 方 的 心理 需求 ， 并 进一步 提供 
合适 的 方案 ， 最 后 还 可 以 请 已 有 消费 体验 的 用 户 分 享 他 们 的 快乐 。 


6.6 实战 训练 


1) 试 着 找 2 个 比较 典型 的 因为 不 注意 网 络 礼 仪 而 产生 不 良 后 果 的 微 博 例 子 。 

2) 试 着 用 10 种 不 同 的 方法 来 表达 赞同 对 方 的 意思 。 

3) 试 着 用 3 种 不 同 的 排比 句 方式 回复 3 条 不 同 的 微 博 评 论 。 

4) 试 着 用 3 种 不 同 的 提问 方式 将 你 已 经 发 布 的 某 条 微 博 掀起 3 次 讨论 小 
高 潮 。 

5) 试 着 通过 了 解 对 方 的 需求 、 摸 清 对 方 的 预期 目标 、 说 明 不 解决 问题 的 隐 
患 、 提 供 3 种 解决 方案 并 在 最 后 推荐 你 企业 的 方案 的 过 程 来 说 服 1 名 用 户 购买 你 
的 产品 或 服务 。 可 以 允许 出 现 失败 ， 但 需要 总 结 经 验 ， 最 好 能 经 过 几 次 失败 后 获 
得 至 少 1 次 的 成 功 。 
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微 博 与 其 他 营销 渠道 整合 
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孤军 奋战 不 如 并 肩 作 战 。 虽 然 微 博 功效 神奇 ， 但 它 并 不 能 保证 可 以 解决 企业 
营销 的 全 部 问题 。 此 时 ， 需 要 将 微 博 与 其 他 营销 渠道 相互 整合 ， 共 同 配合 ， 发 挥 
综合 作用 。 你 既 可 以 将 微 博 嫁接 到 公司 官方 网 站 及 官方 博客 上 ， 也 可 以 将 网 络 上 
各 类 与 企业 相关 的 信息 分 享 到 微 博 上 ， 还 可 以 让 用 户 用 微 博 的 账号 登录 企业 的 官 
方 网 站 ， 甚 至 可 以 建立 企业 自己 的 自主 权 更 大 的 微 博 平台 。 同 时 ， 需 要 将 微 博 与 
各 类 线 上 与 线 下 渠道 相互 配合 ， 相 互 协 同 ， 还 可 以 将 微 博 与 线 下 商业 活动 相 
配合 。 





7.1 嫁接 微 博 : 在 公司 网 站 显示 微 博 


企业 微 博 上 有 不 少 重要 的 信息 ， 为 了 充分 发 挥 其 影响 力 ， 可 以 利用 多 种 途 
径 。 其 中 ,将 企业 微 博 的 最 新 信息 同步 动态 地 展示 在 企业 的 官方 网 站 或 官方 微 博 
上 就 是 基本 的 途径 。 


7.1.1 在 企业 官方 网 站 上 添加 微 博 模块 


1. “ 微 博 秀 ”概念 

微 博 的 内 容 可 以 放置 到 第 三 方 网 站 或 应 用 上 ， 在 新 浪 微 博 中 这 种 功能 被 称 为 
“ 微 博 秀 ”"”， 具 体 可 以 参考 : Һир: //weibo. com/ plugins/ WeiboShow. php 。 其 实 它 
是 一 个 可 以 放置 在 你 的 博客 和 网 站 上 的 模块 或 小 组 件 ， 它 支持 html 代码 ， 可 以 
展示 你 的 微 博 和 粉丝 ， 让 更 多 的 人 关注 你 。 模 块 样式 如 图 7-1 所 示 。 

2. 可 以 灵活 设置 的 选项 

进入 新 浪 “ 微 博 秀 ”地 址 : http: //weibo. com/plugins/WeiboShow. php, fE 
屏幕 左 侧 可 以 设置 相关 的 选项 ， 如 图 7-2 所 示 。 

其 中 , “基础 设置 ” (图 7-2 左 侧 ) 涉及 模块 尺寸 、 外 观 颜色 、 图 片 内 容 、 
粉丝 显示 行 数 ;“ 颜 色 设置 ”( 图 7-2 右 侧 ) 涉及 标题 及 字体 的 颜色 、 模 块 显 示 
样式 (如 是 否 要 标题 栏 、 是 否 要 边框 、 是 否 显示 微 博 及 是 否 显示 粉丝 等 ) 及 动 
态 设置 〈 是 手动 滚动 还 是 自动 滚动 ) 。 

3. 复制 相关 的 代码 并 添加 到 网 站 代码 中 

在 上 述 “ 微 博 秀 ” 选 项 设置 完毕 后 ， 可 以 单 击 屏幕 左下 角 的 “复制 代码 ” 
按钮 ， 此 时 会 提示 上 方 的 html 代码 被 复制 好 了 。 相 应 的 代码 形式 如 下 所 示 : 


< iframe width = "100% " height = "550" class = "share_self" frameborder = "0" scrolling = 
"по" src = " http: //widget. weibo com/weiboshow/index. php? width = Osheight = 5508fansRow = 
2вреуре = 1&зрее4 = 0kskin = 18isTitle = lsnoborder = l&isWeibo = l&isFans = l&uid = 
1411111864 5уег1Е1ех = а7415е95" > < /iframe > 
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图 7-1 可 以 显示 在 其 他 地 方 的 微 博 模块 样式 
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将 这 段 代码 交 给 你 们 企业 网 站 的 开发 人 员 (或 者 由 开发 人 员 自 行 复制 )， 然 
后 由 他 们 加 入 到 相应 的 网 站 代码 中 即 可 。 例 如 TimeOut 消费 导 刊 就 在 其 企业 网 站 
上 显示 了 其 企业 的 官方 微 博 模块 ， 如 图 7-3 所 示 。 
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图 7-3 在 企业 网 站 上 显示 企业 官 微 模式 


7.1.2 在 企业 官方 博客 上 添加 微 博 模块 


具体 有 两 种 办 法 可 以 实现 将 微 博 模块 显示 在 博客 上 ， 一 种 是 类 似 于 上 面 的 
“ 微 博 秀 ” 功 能 ， 但 要 在 微 博 中 再 进行 设置 ， 另 一 种 是 “博客 挂件 ”功能 。 

1. 在 博客 上 同步 动态 显示 微 博 内 容 

在 企业 官方 博客 上 添加 微 博 模 块 的 方法 与 在 企业 网 站 上 添加 微 博 模 块 的 方法 
是 类 似 的 。 只 是 在 最 后 一 步 时 ， 要 将 复制 好 的 html 代码 添加 到 博客 的 相应 模 
块 中 。 

(1) 在 博客 登录 的 状态 下 ， 找 到 屏幕 左上 方 的 “页 面 设置 ”按钮 ， 如 图 7-4 
所 示 ， 单 击 它 。 

(2) 在 选项 “ 自 定义 组 件 ” 标 签 上 单 击 “添加 文本 组 件 ” 按 钮 ， 如 图 7-5 
所 示 。 

(3) 选择 栏目 宽度 类 型 〈 如 窗 栏 、 中 栏 或 宽 栏 ) ， 填 写 组 件 名称 ， 选 中 “ 显 
示 源 代码 ”， 然 后 粘贴 7. 1. 1 节 的 3 小 节 中 复制 好 的 代码 至 文本 框 ， 并 可 单 击 
“预览 ”显示 是 否 正常 ， 显 示 正 常 后 单 击 “ 返 回 编辑 ”按钮 ， 然 后 单 击 “ 保 存 ” 
按钮 ， 如 图 7-6 所 示 。 
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图 7-4 博客 首页 的 “页 面 设置 ”按钮 
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图 7-6 在 博客 中 设置 并 粘贴 代码 


(4) 回 到 “ 自 定义 组 件 ” 标 签 ， 勾 选 刚 才 取 名 并 已 保存 的 组 件 ， 如 图 7-7 
所 示 。 

(5) 用 鼠标 拖 动 模块 到 合适 的 位 置 ， 调 整 结束 后 ， 单 击 右 上 方 的 “保存 ” 
按钮 ， 最 后 的 结果 如 图 7-8 所 示 。 
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图 7-7 确保 在 博客 中 选中 刚才 设置 过 的 组 件 
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7-8 微 博 模块 被 显示 在 博客 中 
2. 通过 博客 挂件 添加 微 博 到 博客 
在 微 博 中 单 击 右上 和 角 的 “工具 ”， 然 后 选择 “博客 挂件 ”"， 如 图 7-9 所 示 ， 


可 以 对 新 浪 博 客 、 网 易 博客 、QQ 空间 、WordPress 及 Blogbus 等 博客 平台 进行 微 
博 挂 件 显示 设置 。 


选择 某 种 具体 博客 ， 然 后 进行 一 定 的 设置 ， 最 终 可 以 得 到 如 图 7-10 所 示 的 
效果 。 
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图 7-9 “博客 挂件 ”设置 页 面 
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7-10 微 博 模块 被 显示 在 博客 中 


те) 企业 微 博 营销 : 策略 、 方 法 与 实践 


7.1.3 ”添加 多 个 微 博 账号 “一 键 关注 ”按钮 


1. 添加 对 微 博 “ 一 键 关注 ”的 作用 
也 可 以 将 微 博 中 多 个 账号 的 “一 键 关注 ”功能 及 按钮 添加 到 网 站 中 ， 如 图 
7-11 所 示 。 
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图 7-11 多 个 微 博 账号 的 “一 键 关注 ” 


2. 添加 对 微 博 “ 一 键 关注 ”的 步骤 

具体 实现 可 以 由 编程 人 员 来 完成 ， 可 请 他 们 参考 微 博 开放 平台 地 址 http:// 
open. weibo. com/website. php， 选 择 JS- SDK 中 的 关注 按钮 ， 按 步骤 进行 操作 
即 可 。 


7.2 扩大 分 享 : 公司 信息 转发 至 微 博 


企业 为 了 扩大 影响 力 ， 可 以 将 公司 网 站 或 网 络 媒体 上 有 关 企业 的 信息 通过 链 
接 的 方式 分 享 到 微 博 中 ， 也 可 以 在 公司 网 站 中 添加 分 享 按钮 ， 还 可 以 与 微 博 平台 
合作 建立 企业 自己 的 微 博 平 台 。 


7.2.1 在 微 博 中 插入 公司 信息 的 链接 


1. 在 微 博 中 插入 网 络 媒体 报到 的 信息 

БА, 网络 媒体 上 对 企业 的 正面 报道 可 作为 企业 微 博 可 选 的 内 容 之 一 ， 可 以 
用 于 扩大 这 些 正面 报道 的 影响 力 。 其 方法 比较 简单 ， 只 要 改写 一 下 要 发 布 的 内 
容 ， 使 之 适合 于 微 博 的 风格 ， 并 粘贴 对 应 报道 的 网 址 ， 如 图 7-12 所 示 。 如 果 为 
了 表现 力 更 丰富 ， 可 以 同时 添加 一 幅 图 片 。 

2. 在 微 博 中 插入 公司 自己 网 站 上 的 信息 

在 微 博 中 直接 转载 公司 自己 网 站 上 的 信息 也 是 经 常用 到 的 微 博 内 容 规划 之 一 ， 
其 主要 是 为 了 突出 企业 网 站 上 的 重点 信息 ， 并 在 微 博 中 引发 关注 及 讨论 。 同 样 建议 
在 插入 公司 自己 网 站 的 信息 链接 时 ， 也 添加 一 些 有 说 服 力 的 图 片 ， 如 图 7-13 所 
示 。 其 中 ， 需 要 注意 在 改写 时 将 亮点 突出 ， 并 起 到 一 定 的 引导 阅读 的 作用 。 
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图 7-12 


在 微 博 中 插入 正面 报道 的 链接 
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图 7-13 在 微 博 中 插入 公司 自己 的 信息 
3. 让 博客 的 信息 自动 发 布 到 微 博 上 


博客 里 的 信息 也 可 以 按照 上 面 类 似 的 方法 转载 到 微 博 中 ， 甚 至 在 博客 的 最 后 
以 有 分 享 按钮 。 除 此 之 外 ， 还 可 以 让 博客 的 博文 在 发 布 后 自己 分 享 到 微 博 
只 要 在 微 博 的 右上 角 选 择 “ 工 具 "， 然 后 选择 “关联 博客 "， 如 图 7-14 所 


然后 选择 某 种 类 型 的 博客 ， 输 入 博客 地 址 ， 单 击 “ 提 交 ” 即 可 。 
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图 7-14 让 博客 的 信息 自动 分 享 到 微 博 
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7.2.2 ”添加 分 享 公司 信息 的 分 享 按钮 


1. 添加 分 享 按钮 的 目的 

将 分 享 按钮 嵌入 到 你 的 网 站 里 ， 当 用 户 在 看 到 你 网 站 中 的 好 东西 后 ， 就 可 以 
方便 地 单 击 分 享 按钮 (如 图 7-15 所 示 ) 将 其 分 享 到 新 浪 微 博 ， 进 而 分 享 给 他 们 
的 粉丝 ， 他 们 的 粉丝 看 到 后 如 果 觉 得 好 ， 就 可 能 进 到 你 的 网 站 中 来 查看 这 些 内 


容 ， 这 样 就 增加 了 你 网 站 的 访问 流量 。 
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图 7-15 分 享 按钮 用 于 分 享 到 微 博 


其 实 ， 有 许多 网 站 已 经 具备 了 这 样 的 功能 ， 如 土豆 、 优 酷 、 淘 宝 及 榕树 下 
等 。 分 享 按钮 除了 支持 网 站 外 ， 还 支持 分 享 页 面 上 的 图 片 、 显 示 分 享 数 等 功能 。 
据 了 解 ， 最 新 的 新 浪 微 博 分 享 按钮 甚至 还 可 以 显示 当前 页 面 的 url 在 微 博 上 被 分 
享 的 次 数 。 

2. 添加 分 享 按钮 的 步骤 

你 也 可 以 在 你 企业 的 网 站 中 添加 分 享 按钮 ， 其 步骤 如 下 : 

(1) 打开 分 享 按钮 设置 页 面 : 在 地 址 栏 中 输入 http://open. weibo. com/share- 
button， 出 现 如 图 7-16 所 示 的 页 面 。 

(2) 设置 选择 样式 (按钮 或 图 标 )、 大 小 (大 、 中 、 小 ) 、 是 否 显示 分 享 数 、 
关联 账号 等 。 

(3) 然后 可 观察 右边 的 效果 预览 区 。 
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图 7-16 分 享 按钮 设置 页 面 

(4) 如 果 预 览 结果 正确 ， 单 击 最 下 方 的 “获得 代码 ”按钮 复制 这 段 代 码 ， 
然后 让 网 站 设计 人 员 粘 贴 到 你 的 网 站 代码 中 即 可 。 

3. 利用 分 享 按钮 分 享 信息 

在 某 个 网 站 看 到 有 类 似 于 图 7-15 所 示 的 分 享 按钮 时 ， 可 以 按 下 它 将 信息 分 
享 到 微 博 。 在 微 博 已 经 登录 的 情况 下 会 直接 出 现 如 图 7-17 所 示 的 画面 ， 可 以 进 
行 修改 ， 然 后 单 击 “ 分 享 ” 按 钮 ， 几 秒 后 会 提示 分 享 成 功 。 如 果 微 博 没 有 登录 
或 在 某 些 情况 下 ， 则 需要 在 分 享 之 前 先 输入 用 户 名 及 密码 。 


7.2.3 合作 建立 企业 自己 的 微 博 平台 


1. 合作 建立 企业 自己 的 微 博 平台 的 好 处 
不 少 企业 在 看 到 Facebook 、Twitter、 人 人 网 及 新 浪 微 博 等 社交 网 络 的 价值 后 ， 
也 想 让 自己 的 企业 拥有 类 似 的 应 用 ， 但 可 能 会 觉得 企业 自己 没有 技术 ， 且 市 场 都 
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图 7-17 分 享 按钮 使 用 后 的 分 享 画面 


已 被 这 些 巨头 给 占领 了 ， 因 此 就 没有 发 展 前 景 了 。 实 际 上 ， 完 全 可 以 换 种 思路 ， 
采取 搭 他 们 便 车 的 策略 。 

企业 在 考虑 建立 自己 的 微 博 平 台 时 ， 可 以 选择 新 浪 微 博 的 Xweibo 之 类 的 工 
具 ， 例 如 榕树 下 即 用 该 工具 建立 了 自己 的 企业 微 博 平台 ， 如 图 7-18 所 示 。 
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Æ 7-18 企业 通过 Xweibo 建立 的 自己 的 微 博 平台 





第 7 章 微 博 与 其 他 营销 渠道 整合 


用 Xweibo 工具 建立 的 企业 微 博 可 以 用 新 浪 的 账号 直接 登录 ， 即 新 浪 的 用 户 
就 是 你 潜在 的 用 户 。 企 业 微 博 允 许 企业 自己 进行 内 部 的 用 户 验证 ， 如 Xweibo 的 
名 人 堂 就 提供 了 这 么 个 机 会 ， 让 本 地 的 用 户 得 到 验证 并 能 进行 很 好 的 分 类 。 

企业 自己 的 微 博 平台 的 优势 主要 表现 在 : 

(1) 媒体 网 站 可 以 与 新 浪 微 博 账号 对 接 ， 与 新 浪 微 博 用 户 互动 。 

(2) 企业 在 自己 的 微 博 系统 里 自主 为 需要 认证 的 用 户 加 Vo 

(3) 企业 微 博 中 用 户 所 发 布 的 微 博 内 容 与 新 浪 微 博 同 步 更 新 ， 网 站 只 须 维 
护 一 个 微 博 账号 即 可 ， 两 个 微 博 同步 更 新 。 

(4) 借助 海量 的 新 浪 用 户 ， 提 升 影响 力 ， 将 网 站 产生 的 信息 通过 微 博 传播 
到 2 亿 以 上 用 户 的 新 浪 微 博 平台 中 ， 得 到 营销 推广 的 机 会 。 

(5) 功能 模块 自由 定制 : 网 站 可 以 根据 媒体 需求 展示 特色 功能 话题 。 

(6) 即时 报道 : 可 作为 热点 突 发 重大 事件 即时 报道 平台 ， 甚 至 可 以 进行 在 
线 直 播 。 

(7) 自 定义 名 人 堂 : 网 站 可 以 自主 地 将 各 类 有 影响 力 的 用 户 加 入 到 名 人 堂 。 

(8) 在 线 访谈 : 定期 举行 微 访谈 ， 与 用 户 进行 实时 交互 。 

(9) 管理 简化 ， 并 有 更 安全 的 审核 机 制 来 解决 信息 安全 问题 ,还 可 以 进行 
本 地 备份 。 

2. 建立 企业 自己 的 微 博 平台 的 几 种 方式 

目前 ,新浪 微 博 提供 了 Xweibo 工具 来 建立 企业 自己 的 微 博 平台 ， 它 是 一 种 
基于 新 浪 微 博 API 开发 的 免费 系统 。Xweibo 主要 有 三 种 应 用 方式 。 

(1) Xweibo 插件 版 : 它 针 对 各 类 型 论坛 和 博客 提供 应 用 程序 插件 ， 目 前 支 
持 主 流 的 Discuz 等 程序 ， 同 时 面向 开发 者 提供 多 种 应 用 程序 。 

(2) Xweibo 标准 版 : 它 是 基于 新 浪 API 开发 的 一 套 微 博 标准 版 系统 ， 拥 有 
新 浪 微 博 的 基础 功能 ， 开 发 者 可 以 在 此 版 本 上 进行 二 次 开发 。 

(3) Xweibo 行业 版 : Xweibo 面向 各 行业 网 站 用 户 提供 多 种 解决 方案 ， 最 
大 化 整合 双方 资源 实现 资源 共享 ， 依 托 新 浪 的 技术 团队 完成 一 系列 终端 产品 
应 用 。 

建议 一 般 的 企业 使 用 Xweibo 行业 版 。 

3. 建立 企业 自己 的 微 博 平台 的 方法 

建立 企业 自己 的 微 博 平台 需要 程序 开发 人 员 进 行 开 发 ， 相 应 的 步骤 可 以 参见 
地 址 : http://x. weibo. com/solution. html。 其 中 涉及 基本 程序 的 下 载 、 安 装 及 后 
台 设置 等 方面 的 问题 。 
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7.3 ВЖЕ: 微 博 账号 访 公司 网 站 


即使 企业 不 建立 自己 的 微 博 平 台 ， 只 要 允许 微 博 大 平台 上 的 用 户 可 以 直接 用 
微 博 的 账号 来 登录 网 站 ， 就 省 去 了 用 户 注册 的 过 程 ， 微 博大 平台 上 的 用 户 就 都 可 
能 比较 容易 地 成 为 你 的 新 客户 ， 这 也 许可 以 称 为 借 鸡 生 蛋 。 


7.3.1 微 博 账号 直接 登录 企业 网 站 的 好 处 


1. 带 来 更 多 的 用 户 

如 果 人 允许 用 户 使 用 微 博 账 号 登录 访问 第 三 方 网 站 ,那么 就 有 可 能 获得 微 博大 
平台 上 数 以 亿 计 的 用 户 资源 ， 让 他 们 成 为 你 的 客户 。 

由 于 用 户 只 要 使 用 微 博 的 账号 就 能 登录 你 的 企业 ， 甚 至 在 其 微 博 登录 的 前 提 
下 ， 只 要 单 击 一 两 下 就 可 以 登录 你 的 网 站 ， 显 然 这 为 他 们 省 去 了 用 户 注册 的 过 
程 。 记 住 ， 在 今天 ， 用 户 使 用 流程 中 的 任何 一 点 儿 方便 都 有 可 能 带 来 更 多 的 
用 户 。 

2. 带 来 更 多 的 流量 

微 博 用 户 在 很 容易 就 登录 到 你 的 企业 后 ， 自 然 一 方面 可 以 很 方便 地 浏览 你 公 
司 的 产品 服务 信息 ; 另 一 方面 对 于 他 们 认为 满意 的 内 容 ， 也 可 以 很 容易 地 再 次 分 
享 给 其 他 人 。 当 然 ， 如 果 能 结合 前 面 提 到 的 分 享 按钮 设置 ， 用 户 的 分 享 就 会 显得 
更 方便 一 些 。 

有 不 少 网 站 的 信息 必须 在 登录 后 才能 查看 ， 那 么 用 户 通过 微 博 账号 在 方便 登 
录 的 同时 ， 自 己 也 能 更 方便 地 看 到 你 企业 的 内 容 。 


7.3.2 ”用 微 博 账号 直接 登录 企业 网 站 


1. 用 微 博 账号 登录 

以 下 以 “1 号 店 ” 接 受 微 博 账号 登录 的 过 程 为 例 说 明 登 录 过 程 。 

(1) 在 要 登录 的 网 站 上 单 击 “ 请 登录 ”按钮 。 

(2) 出 现 登录 页 面 ， 选 择 单 击 “ 新 浪 微 博 "， 如 图 7-19 所 示 。 

(3) 如 果 你 的 微 博 没 有 登录 ， 则 出 现 使 用 微 博 登录 的 界面 ， 如 图 7-20 所 示 ; 
如 果 你 的 微 博 已 经 登录 ， 则 可 以 直接 登录 。 如 果 是 第 一 次 登录 ， 则 需要 进行 一 次 
授权 。 

2. 登录 后 的 标志 

登录 成 功 后 ， 用 户 的 账号 会 直接 出 现在 企业 网 站 的 相关 位 置 ， 有 时 用 户 名 为 
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# 7-19 选择 利用 新 浪 微 博 账 号 登录 
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图 7-20 用 微 博 账号 登录 第 三 方 企业 网 站 


你 的 新 浪 ID 号 后 跟 @ sina， 如 图 7-21 所 示 ， 有 时 为 你 的 用 户 名 或 昵称 。 

通过 微 博 账号 登录 企业 网 站 以 后 ， 可 以 在 网 站 中 进行 许多 操作 。 

3. 今后 登录 方面 可 能 的 发 展 趋势 

今后 ,在 企业 网 站 登录 方面 可 能 的 趋势 是 ， 既 会 有 更 多 类 似 于 上 述 允 许 微 博 
账号 登录 的 企业 网 站 ， 可 能 还 会 有 其 他 更 多 的 大 型 社交 网 站 的 账号 可 以 直接 登录 
企业 网 站 ， 如 QQ、MSN、 开 心 网 、 人 人 网 等 账号 ， 这 可 以 为 企业 带 来 更 多 的 用 
户 及 流量 。 
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图 7-21 微 博 账号 登录 企业 网 站 后 的 标志 


7.3.3 ”实现 微 博 账号 访问 企业 网 站 的 方法 
1. 实现 步骤 
实现 用 微 博 账号 访问 企业 网 站 主要 有 四 步 : 创建 应 用 、 开 发 0auth 授权 认证 


及 测试 上 线 ， 如 图 7-22 所 示 。 通 常 在 创建 应 用 后 只 用 做 简单 的 程序 开发 ， 测 试 
完成 后 通过 审核 即 可 上 线 ， 通 常 最 快 半 小 时 即 可 完成 接 入 。 


Г e э © 
创建 应 用 开发 0auth 提 权 认 证 测试 上 线 
图 7-22 实现 微 博 账号 访问 企业 网 站 的 步 又 


Oauth 是 一 种 国际 通用 的 授权 方式 ， 它 的 特点 是 不 需要 用 户 在 第 三 方 应 用 中 
输入 用 户 名 及 密码 。 

2. 具体 实现 

微 博 账号 访问 企业 网 站 的 具体 实现 必须 由 程序 开发 人 员 进 行 ， 可 以 参考 地 


НЕ: http://open. weibo. com/connect， 然 后 填写 开发 者 的 信息 ， 并 经 过 认证 ， 即 
可 进行 相应 的 功能 开发 实现 。 


7.4 HEER: 微 博 与 其 他 渠道 配合 
通常 情况 下 ， 微 博 不 是 一 个 渠道 在 孤军 奋战 ， 而 需要 和 其 他 渠道 相互 配合 


Жжтж ” 微 博 与 其 他 营销 渠道 整合 








并 肩 作战 。 微 博 可 以 与 博客 、 视 频 网 站 、SNS 网 站 、 即 时 通讯 应 用 及 其 他 许多 线 
上 渠道 相配 合 ， 也 可 以 与 报纸 杂志 、 广 播 电视 及 户外 媒体 相配 合 ， 还 可 以 通过 微 
博 组 织 线 下 活动 ， 并 通过 多 种 方式 直播 。 更 重要 的 是 ， 各 类 渠道 要 充分 发 挥 各 自 
的 优势 ， 相 互 协调 配合 ， 综 合 性 地 实现 更 好 的 营销 效果 。 


7.4.1 微 博 与 线 上 各 类 渠道 的 配合 


1. 微 博 与 其 他 社区 的 配合 

如 果 有 精力 ， 可 以 将 微 博 与 MSN 社区 、 开 心 网 等 之 类 的 SNS 社交 网 站 相 结 
合 ， 以 便 将 微 博 的 信息 同步 到 一 些 社区 。 其 方法 是 ,在 新 浪 微 博 的 右上 方 选择 
“工具 ” ， 然 后 选择 “社区 绑 定 ”， 如 图 7-23 所 示 ， 再 在 右边 选择 要 绑 定 的 种 类 ， 
如 “ 绑 定 MSN”、“ 绑 定 移动 微 博 ” 或 “ 绑 定 开心 网 ” ， 最 后 单 击 “ 立 即 绑 定 ” 
就 可 以 了 。 
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# 7-23 微 博 与 社交 网 站 绑 定 


其 中 ,“ 绑 定 MSN” 是 把 你 的 微 博 更 新 展示 到 MSN 好 友 动 态 里 。 通 过 这 种 
方式 , 可 以 在 SNS 网 站 中 扩大 你 微 博 信息 的 影响 力 。 同 时 ， 在 SNS 网 站 中 也 可 
以 对 从 微 博 转发 过 去 的 信息 进行 评论 。 另 外 ， 一 些 企业 在 SNS 网 站 还 开设 有 相关 
的 企业 账号 及 公共 主页 ， 也 完全 可 以 在 相应 的 位 置 上 加 上 微 博 地 址 的 信息 。 

2. 微 博 与 网 络 视频 的 配合 

前 面 已 经 提 到 过 ,优酷 、 土 豆 及 酷 6 等 多 个 网 络 视频 网 站 都 支持 将 他 们 网 站 
上 的 视频 分 享 到 各 个 微 博 平台 中 ， 当 然 也 可 以 直接 在 发 布 微 博时 插入 对 应 的 网 络 
视频 页 面 地 址 。 
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将 网 络 视频 分 享 到 其 他 渠道 本 身 也 是 为 了 扩大 网 络 视频 的 传播 ， 且 这 种 方法 
属于 目前 互联 网 上 最 好 的 分 享 方式 ， 因 为 其 分 享 一 方面 不 侵犯 原 视频 网 站 的 版 
权 ， 另 一 方面 在 微 博 中 的 播放 次 数 也 都 能 同时 计算 到 视频 网 站 对 应 视频 的 播放 次 
数 上 。 

企业 要 做 的 事 ， 主 要 是 发 现 对 企业 有 利 的 视频 内 容 ， 或 自己 制作 、 上 传 一 些 
有 利于 企业 口碑 传播 的 视频 ， 然 后 将 其 分 享 到 微 博 。 

3. 微 博 与 即时 通信 的 配合 

微 博 可 以 与 MSN、GTALK 或 UC 等 IM (即时 通信 ) 工具 绑 定 ， 绑 定 成 功 后 ， 
您 在 MSN 里 绑 定 的 账号 发 出 的 每 句 话 ， 都 会 同时 发 表 到 您 的 微 博 中 。 另 外 ， 还 
可 以 使 用 许多 指令 开关 ， 帮 你 做 设 定 是 否 接受 某 类 信息 。 

具体 的 绑 定 方法 ， 可 以 使 用 “工具 ”中 的 “聊天 机 器 人 ”功能 ， 如 图 7-24 
所 示 。 然 后 按 步骤 选择 相应 的 IM 账号 并 进行 有 关 项 目的 设置 即 可 。 
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7-24 微 博 与 即时 通信 的 配合 

4. 微 博 与 其 他 线 上 渠道 的 配合 

本 章 提 到 过 微 博 与 博客 的 配合 ， 其 实 除了 可 以 将 博客 的 文章 手动 分 享 到 微 
博 , 博客 发 布 博 文 后 可 以 自动 分 享 到 微 博 ， 可 以 在 微 博 中 插入 博文 的 链接 ， 还 可 
以 将 微 博 中 的 评论 同步 到 新 浪 博 客 的 博文 后 面 。 要 提醒 的 是 ， 微 博通 常 适合 简短 
的 内 容 ， 且 其 具有 碎片 化 的 特点 ， 所 以 建议 利用 好 博客 来 发 布 详细 的 、 系 统 化 的 
及 分 类 更 清晰 的 内 容 ， 从 而 弥补 各 自 的 不 足 。 

另外 ， 如 果 有 条 件 ， 可 以 将 微 博 与 问答 式 威 客 (如 百度 知道 )、 维 客 (如 
百度 百科 、 互 动 百科 等 ) 、 网 店 产品 信息 、 图 片 分 享 网 站 、 点 评 类 网 站 、 分 类 
信息 网 站 、LBS (基于 定位 的 服务 ) 及 轻 博客 等 结合 好 ， 充 分 发 挥 各 自 的 特色 
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的 作用 。 
7.42 ” 微 博 与 线 下 各 类 渠道 的 配合 


1. 微 博 与 报纸 杂志 的 配合 

毕竟 报纸 与 杂志 还 有 不 少 ， 虽 然 可 能 会 逐渐 萎缩 ， 但 是 至 少 在 若干 年 内 还 有 
相当 的 传播 价值 。 一 些 大 众 化 的 商品 仍然 可 以 借助 报纸 及 杂志 来 发 布 广告 ， 虽 然 
它 是 传统 的 单 向 信息 传播 ， 但 仍然 有 一 定 的 受众 群 。 建 议 企业 在 报纸 及 杂志 上 发 
布 广告 时 ， 将 微 博 地 址 一 起 附 于 其 上 。 

可 以 将 报纸 与 杂志 上 的 广告 拍 下 来 传 到 微 博 中 ， 让 微 博 上 的 用 户 进行 议论 
这 样 不 仅 可 以 扩大 报纸 与 杂志 的 广告 的 影响 ,还 可 以 得 到 更 多 的 反馈 信息 。 同 
时 ， 也 可 以 将 报纸 杂志 电子 版 文章 的 地 址 链接 分 享 到 微 博 中 。 

2. 微 博 与 广播 电视 的 配合 

微 博 与 广播 电视 的 基本 配合 方法 与 微 博 和 报纸 杂志 的 配合 方法 类 似 ， 如 根据 
企业 或 产品 性 质 选择 广播 电视 广告 投入 的 必要 性 及 比例 ， 在 广播 电视 广播 中 附加 
微 博信 息 ， 将 电视 画面 拍 下 来 上 传 到 微 博 中 以 供 讨论 等 ， 或 将 广播 电视 机 构 所 开 
设 的 在 线 网 站 的 对 应 内 容 分 享 到 微 博 中 。 

值得 关注 的 是 ， 目 前 ， 对 于 广播 电台 与 电视 台 而 言 ， 一 些微 博 平台 已 经 专 
门 为 他 们 开设 了 相应 的 微 博 或 频道 ， 它 们 可 以 在 直播 节目 时 与 听众 或 观众 进行 
沟通 ， 企 业 微 博 可 以 利用 这 些 广播 电视 媒体 的 微 博 进 行 有 趣 的 或 植 入 式 营销 的 
跟 进 ,但 千 万 不 要 使 用 直 白 式 广 告 ， 以 免 让 别人 生 厌 。 对 于 广播 ,目前 还 有 
“ 微 电 台 ”的 功能 ， 可 以 在 微 博 里 边 听 边 聊 。“ 微 电台 ”可 以 在 “应 用 ”中 
选择 。 

3. 微 博 与 户外 媒体 的 配合 

户外 媒体 的 种 类 很 多 ， 有 户外 广告 板 ， 户 外 大 屏幕 数字 电视 、 楼 宇内 及 电梯 
间 的 数字 电视 等 多 种 ， 这 些 媒体 都 可 以 被 充分 地 利用 ， 比 如 发 布 信息 时 突出 自己 
企业 的 微 博 地 址 。 

例如 ， 在 使 用 Twitter 过 程 中 获 益 非 常 大 的 比萨 店 NakedPizza 就 在 自己 的 户外 
广告 上 大 大 地 突出 自己 正在 使 用 Twitter， 并 加 上 自己 比萨 店 的 Twitter 账号 地 址 ， 
如 图 7-25 所 示 。 

在 国内 ， 已 经 有 企业 在 广告 中 充分 地 突出 自己 的 微 博 账号 ， 如 图 7-26 所 示 。 

当然 ， 各 类 户外 媒体 上 的 信息 ， 也 完全 可 以 通过 拍照 的 方式 上 传 到 微 博 上 ， 
以 扩大 广告 的 影响 力 。 
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Мег com/nakedpizza 






图 7-25 NakedPizza 做 的 自己 Twitter 账号 的 广告 板 






拍 下 整 幅 广 告 
@ 中 华 恐 龙 园 赢 取 免费 门票 


( 活动 时 间 6 月 13 日 -8 月 28 日 ) 
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图 7-26 国内 企业 在 户外 广告 中 突出 微 博 账号 


7.4.3 ” 微 博 与 线 下 商业 活动 的 配合 
1. 通过 微 博 组 织 线 下 活动 


微 博 组 织 的 线 下 活动 已 经 变 得 越 来 越 普 及 ， 它 可 以 非常 方便 地 组 织 相当 数量 
的 人 来 参与 企业 的 商业 活动 ， 如 图 7-27 所 示 。 
要 通过 微 博 发 起 企业 的 线 下 活动 ， 可 以 利用 “应 用 ”中 的 “活动 ”功能 


点 击 其 左 侧 的 “发 起 活动 ”按钮 。 本 书 的 第 8 章 将 专门 讨论 微 博 各 类 活动 的 组 织 
与 策划 。 
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图 7-27 微 博 组 织 的 线 下 活动 


2. 线 下 活动 的 微 博 直播 

企业 在 组 织 线 下 活动 时 ， 或 直接 在 线 下 召开 产品 发 布 会 及 开展 营销 活动 时 ， 
可 以 由 企业 微 博 、 企 业 高 管 及 员工 微 博 直接 发 布 活动 现场 的 信息 ， 最 好 能 加 上 图 
片 ， 以 达到 现场 直播 的 感觉 。 

在 微 博 进行 现场 直播 时 ， 也 可 以 在 现场 发 动 参加 活动 的 客户 将 现场 场景 发 布 
到 微 博 ， 当 然 可 以 适当 地 搞 一 些 奖励 活动 。 同 时 ， 建 议 在 发 布 微 博 直播 活动 时 加 
上 # 活 动 主题 # 之 类 的 关键 词 。 

另外 ， 在 新 浪 微 博 的 “广场 ”中 也 有 “ 微 直 播 ”的 功能 。 

3. 线 下 活动 的 大 屏幕 直播 

微 博大 屏幕 的 出 现 可 以 与 场 内 场 外 的 用 户 有 多 种 互动 形式 ， 包 括 : 

(1) 现场 用 户 之 间 的 互动 : 如 发 送信 息 互相 问候 和 发 起 话题 等 。 

(2) 现场 用 户 与 主持 人 和 名 人 之 间 的 互动 : 如 向 主持 人 和 名 人 提出 问题 。 

(3) 线 上 用 户 与 现场 用 户 之 间 的 互动 : 如 线 上 用 户 提问 现场 情况 ， 由 现场 
用 户 来 解答 。 

(4) 主持 人 与 现场 用 户 之 间 的 互动 : 如 要 求 现场 用 户 发 送 符合 要 求 的 短信 
或 彩信 (答题 等 ) 并 抽出 来 展示 。 
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以 往 的 活动 会 场 ， 观 众 与 观众 之 间 的 互动 方式 很 有 限 ， 即 便 有 ， 机 会 也 很 
少 ， 而 且 很 多 观众 碍 于 面子 敢 想 但 不 敢 行动 。 大 屏幕 的 出 现 ， 让 这 种 行动 变 得 简 
单 有 效 ， 大 家 有 了 更 多 的 展示 自我 的 机 会 ， 促 使 现场 的 气氛 变 得 活跃 ， 如 图 7-28 


所 示 。 
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图 7-28 新浪 微 博 线 下 活动 现场 的 大 屏幕 


新 浪 微 博大 屏幕 已 经 对 外 开通 了 线 上 申请 通道 ， 主 办 方 可 以 使 


用 微 博 账号 登 


录 新 浪 微 博大 屏幕 (http://screen. weibo. com， 或 “广场 ”里 的 “大 屏幕 ") 页 


面 并 点 击 相应 的 按钮 进行 申请 。 


7.5 经 典 案 例 : 瑞丽 借 力 微 博 平台 力量 的 策略 


瑞丽 是 中 国 一 家 很 有 影响 力 的 时 尚 类 传媒 企业 ， 其 在 微 博 平台 
是 一 位 “时 尚 先锋 ”其 不 仅 很 早 就 进军 微 博 ， 而 且 对 于 微 博 与 其 
面 都 进行 了 有 益 的 尝试 。 

瑞丽 在 新 浪 微 博 上 有 若干 个 账号 矩阵 群 ， 例 如 : 瑞丽 服饰 美容 


的 使 用 上 也 算 
网 站 的 整合 方 


、 瑞 丽 伊人 风 


尚 、 瑞 丽 时 尚 先锋 官方 微 博 、 瑞 丽 女性 网 、 瑞 丽 传媒 、 瑞 丽 家居 设 计 、 瑞 丽 培 


训 、 瑞 丽 俱乐部 及 瑞丽 旗下 的 一 些 大 的 个 人 账号 ， 并 运用 官方 微 
辑 、 记 者 + 模特 + 活动 微 博 的 效应 模式 为 官方 微 博 造势 。 
在 整合 网 站 与 微 博 方面 ， 瑞 丽 主要 做 了 三 方面 的 工作 ， 即 允许 : 


博 + 主编 + 编 


利用 微 博 账号 


登录 瑞丽 ， 将 瑞丽 网 上 的 信息 分 享 至 微 博 并 建立 瑞丽 自 有 的 企业 微 博 平台 。 


在 瑞丽 网 首页 上 方 的 右 侧 有 一 个 微 博 连 接 按键 ,允许 利用 微 
丽 ， 如 图 7-29 所 示 ， 这 非常 有 利于 瑞丽 从 海量 的 新 浪 微 博 平 台 上 





博 账号 登录 瑞 
吸引 更 多 的 用 
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户 ， 因 为 这 种 登录 很 方便 ， 省 去 了 在 瑞丽 网 站 注册 的 过 程 。 
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向 请 连接 
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April 21,2011 快讯 : оижвасвехмы 


内 婚 速 度 赶 超大 S 解密 张雨绮 迷人 造型 


近日 , 汪 小 莘 的 前 女友 张雨绮 与 王 全 安 秘密 注册 结 娩 。 解 析 张 琴 绮 的 十 
ЖЕНЕ, WEMEL THENE? 


Ayuki 独 家 解读 神户 时 尚 盛 宾 风尚 搭配 
ЗОРИ ЕЕ, Анну ПОЗА 
图 7-29 利用 微 博 账号 可 以 直接 登录 瑞丽 网 站 
为 了 扩大 瑞丽 网 站 上 所 有 信息 的 影响 面 ， 瑞 丽 还 提供 了 分 享 瑞丽 信息 到 微 博 


平台 的 按钮 ， 如 图 7-30 所 示 。 这 样 ， 人 们 在 看 到 好 的 信息 时 ， 就 可 以 自愿 地 将 
其 分 享 到 更 大 的 外 界 平台 上 ， 进 而 实现 良好 的 口碑 传播 。 
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jamm b Пя”. 
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图 7-30 ”瑞丽 网 站 上 的 信息 可 以 直接 分 享 到 微 博 
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为 了 更 好 地 管理 与 控制 微 博 ， 并 体现 企业 品牌 ， 其 与 新 浪 微 博 合作 ， 建 立 了 
瑞丽 自己 的 企业 微 博 。 它 不 仅 可 以 让 瑞丽 有 自己 的 微 博 广场 、 名 人 堂 等 要 自己 管 
理 设置 的 功能 ， 还 能 与 新 浪 微 博 平台 进行 互通 。 同 时 ， 由 于 是 嵌入 到 企业 自己 的 
官方 网 站 中 的 ， 所 以 其 上 方 还 可 以 有 企业 网 站 的 主要 频道 链接 ， 如 图 7-31 所 示 。 
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图 7-31 瑞丽 建立 的 自己 企业 的 微 博 平台 





7.6 经 验 总 结 


可 以 有 多 种 途径 将 企业 微 博 的 最 新 信息 同步 、 动 态 地 展示 到 企业 的 官方 网 站 
或 官方 微 博 上 。 既 可 以 通过 微 博 秀 在 企业 的 官方 网 站 上 添加 微 博 模块 ， 也 可 以 通 
过 微 博 秀 或 微 博 挂件 将 微 博 的 模块 显示 到 博客 上 ， 还 可 以 在 网 站 上 添加 一 键 关注 
按钮 来 推广 企业 的 相关 微 博 账号 。 

为 了 扩大 影响 力 ， 可 以 将 公司 网 站 或 网 络 媒体 上 有 关 企 业 的 信息 通过 链接 的 
方式 分 享 到 微 博 中 ， 也 可 以 在 公司 网 站 中 添加 分 享 按钮 ， 还 可 以 与 微 博 平台 合作 
建立 企业 自己 的 微 博 平台 。 

微 博大 平台 上 的 用 户 可 以 直接 用 微 博 的 账号 登录 网 站 ， 这 就 省 去 了 用 户 注册 
的 过 程 ， 进 而 微 博大 平台 上 的 用 户 都 有 可 能 比较 容易 地 成 为 你 的 新 客户 。 人 允许 更 
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多 的 大 型 社交 网 站 的 账号 登录 企业 的 网 站 也 是 一 种 趋势 。 

微 博 需要 和 其 他 渠道 相互 配合 ， 并 肩 作战 。 微 博 可 以 与 博客 、 视 频 网 站 、 
SNS 网 站 、 即 时 通讯 应 用 及 其 他 的 许多 线 上 渠道 相配 合 ， 也 可 以 与 报纸 杂志 、 广 
播 电视 及 户外 媒体 相配 合 ， 还 可 以 通过 微 博 组 织 线 下 活动 ， 并 通过 多 种 方式 
直播 。 

当然 ， 更 重要 的 是 ， 各 类 渠道 要 充分 发 挥 各 自 的 优势 ， 相 互 协 调配 合 ， 综 合 
性 地 实现 更 好 的 营销 效果 。 





7.7 实战 训练 


1) 练习 在 你 的 网 站 上 显示 你 的 企业 微 博 模 块 。 

2) 练习 在 你 的 企业 博客 上 显示 你 的 企业 微 博 模块 。 

3) 了 解 允 许 企 业 微 博 平台 用 户 直 接 登 录 你 的 企业 微 博 的 步骤 ， 如 果 条 件 允 
许 ， 可 以 实际 完成 这 一 功能 。 

4) 了 解 在 你 的 企业 微 博 上 设置 分 享 信息 到 微 博 平台 的 分 享 按钮 的 步 又 ， 如 
果 条 件 允许 ， 可 以 实际 完成 这 一 功能 。 

5) 与 企业 的 营销 主管 领导 商议 ， 如 何 使 你 的 企业 微 博 和 其 他 营销 渠道 并 户 
作战 ， 发 挥 综 合 的 营销 效果 。 如 果 条 件 允许 ， 可 以 将 商议 后 的 想法 写 人 企业 整体 
营销 规划 中 ， 并 实施 。 
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作为 一 个 社会 化 的 应 用 平台 ， 众 多 的 微 博 用 户 可 以 通过 各 种 方式 被 组 织 起 
来 。 对 于 企业 而 言 ， 当 然 可 以 利用 微 博 这 种 鲜明 的 社区 特点 ， 通 过 微 博 组 织 不 同 
类 型 的 活动 来 丰富 企业 的 营销 活动 内 容 。 在 微 博 组 织 的 各 类 活动 中 ， 比 较 常 用 的 
是 公益 活动 、 促 销 活动 、 竞 赛 活动 及 线 下 活动 。 通 常 ， 既 可 以 通过 微 博 帖子 直接 
进行 ， 也 可 以 利用 微 博 平台 提供 的 一 整套 的 活动 组 织 与 管理 功能 。 





8.1 公益 活动 : 策划 创意 及 扩大 影响 

公益 活动 往往 能 让 企业 在 表现 社会 责任 的 同时 获得 较 好 的 品牌 认 知 度 与 认可 
度 。 在 微 博 中 开展 公益 活动 ， 需 要 在 彰显 企业 社会 责任 的 同时 ， 寻 找 合适 的 是 
材 、 新 颖 的 创意 ， 并 注意 利用 微 博 的 特点 来 激发 博 友 的 参与 热情 。 


8.1.1 微 博 公益 活动 的 创意 策划 


1. 寻找 公益 活动 的 题材 

通常 ， 公 益 活动 可 选 的 题材 是 比较 广泛 的 ， 主 要 有 6 类 题材 可 供 选 择 。 

O 近期 热门 关注 事件 的 受害 地 区 或 人 群 。 

口 近 阶 段 发 生 自 然 灾 害 的 地 区 或 人 群 。 

口 长 期 贫困 的 地 区 或 人 群 。 

口 长 期 未 受 关注 的 弱势 人 群 。 

口 近 阶 段 重要 的 节日 。 

© 与 时 间 关 系 不 大 但 与 企业 现 阶段 重点 营销 主题 相关 的 题材 。 

在 选择 这 些 题材 时 ， 对 于 以 上 类 别 题材 中 的 前 四 种 ， 一 定 要 认真 核实 清 
楚 对 应 事情 及 人 的 具体 真实 情况 ， 并 选择 具体 的 捐助 对 象 、 方 式 及 数量 等 
问题 。 

例如 ， 东 亚 银行 公益 基金 选择 在 儿童 节 给 农民 工 子弟 学 校 捐助 ; 红星 美 
凯 龙 选择 的 是 城市 公益 森林 活动 ; 姚 晨 与 梁咏琪 都 选择 的 是 为 旱灾 地 区 
捐款 。 

2 策划 公益 活动 的 创意 

创意 在 任何 时 候 都 显得 非常 重要 。 为 了 让 公益 活动 的 开展 达到 最 佳 效果 ， 需 
要 花 大 力气 策划 公益 活动 的 创意 ,力求 形式 独特 ,方式 新 颖 ， 既 方便 公众 的 参 
与 ， 又 能 扩大 活动 的 影响 力 ， 还 能 让 受 捐助 者 得 到 真正 的 益处 。 

此 处 ,我 们 看 四 个 微 博 公 益 活 动 的 创意 ， 它 们 分 别 是 : 

(1) 东亚 银行 公益 基金 : 其 创意 是 大 人 也 可 以 过 儿童 节 ， 因 为 其 活动 正好 
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跨越 儿童 节 前 后 ， 同 时 活动 希望 让 参与 者 写 下 “幼稚 ”的 事 儿 ， 或 上 传 照片 并 
加 上 活动 标签 ， 如 图 8-1 所 示 。 








民 儿 音节 # 是 谁 规定 大 人 不 能 过 儿童 节 ? | 现在 起 你 
的 “幼稚 ”的 事 儿 :或 上 传 在 相 照 加 上 活动 标 葵 并 
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图 8-1 东亚 银行 公益 基金 微 博 开展 的 公益 活动 


(2) 红星 美 凯 龙 : 其 活动 是 以 “城市 公益 森林 ”为 切入 点 庆祝 其 企业 成 立 
25 周年 (从 而 活动 称 为 “红星 美 凯 龙 25 万 微 祝福 " ) ， 并 提出 “每 转发 100 次 就 
捐献 1 棵 树 ”， 如 图 8-2 所 示 。 
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图 8-2 红星 美 凯 龙 微 博 开展 的 公益 活动 


(3) ЖЖ: 其 创意 在 于 按 粉 丝 数量 计算 捐款 数额 ， 按 粉丝 数量 乘 以 0. 1， 旧 
为 捐款 数额 ， 如 图 8-3 所 示 。 


钞 居 V， 为 支 提 搞 时 交大， 向 重重 社 现 决 定 ， 迄 代表 每 一 位 加 我 关注 的 粉丝 。 
Е а а 
28B8824, 00. КОЙШ pR FE + ZE, mpu. MAZ 
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# 3-3 ” 姚 晨 微 博 开展 的 公益 活动 


(4) ЖЖ. 其 创意 在 于 借助 生日 进行 捐助 ， 按 转发 数量 计算 捐款 数额 ， 
该 帖 转发 的 数量 即 为 捐款 数额 ， 如 图 8-4 所 示 。 该 方式 梁咏琪 在 两 次 的 生日 时 连 
续 使 用 了 两 年 。 
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图 8-4 梁咏琪 微 博 开展 的 公益 活动 

з. 注意 扩大 参与 的 细则 

既然 是 使 用 微 博 开展 公益 活动 ， 就 应 该 充分 发 挥 微 博 的 特点 。 在 微 博 中 扩大 
参与 的 细则 通常 有 : 

(1) 对 参与 者 进行 抽奖 ， 发 放 奖 品 。 

(2) 要 求 加 关注 〈 即 成 为 活动 组 织 方 的 粉丝 ) ， 并 可 能 将 捐赠 额度 与 粉丝 数 
量 挂钩。 

(3) 要 求 转发 本 条 公益 活动 微 博 ， 并 可 能 将 捐赠 额度 与 转发 数量 挂钩。 

(4) 要 求 在 转发 的 同时 加 上 活动 的 主题 ， 如 #XXX 活动 #。 

(5) 要 求 在 转发 的 同时 用 @ 的 方式 呼唤 几 位 博 友 ， 以 扩大 影响 力 。 一 般 建 
议 要 求 @ 的 人 数 在 3 ~5 个 ， 太 多 了 则 会 打击 参与 者 的 热情 。 

(6) 要 求 参与 者 单独 发 微 博 ， 其 中 加 上 活动 主题 及 与 活动 有 关 的 感想 文字 、 
图 片 或 视频 。 

(7) 要 求 到 企业 的 官方 网 站 去 注册 。 这 种 要 求 通常 不 建议 采纳 ， 因 为 它 会 
让 参与 者 觉得 麻烦 。 如 果 非 要 有 用， 建议 使 用 前 面 曾经 提 到 过 的 让 用 户 通过 微 博 账 
号 直接 登录 企业 网 站 的 方式 。 

其 中 ， 如 果 不 是 (2) 与 (3) ， 则 后 面 的 三 类 要 求 通常 都 与 (1) 中 提 到 的 
抽奖 对 应 。 有 关 抽 奖 细则 还 需要 专门 制定 ， 此 方面 可 参考 后 面 的 内 容 。 

另外 ， 要 注意 微 博 中 的 表达 方式 ， 例 如 姚 晨 “ 将 代表 每 位 加 我 关注 的 粉丝 ， 
捐 出 一 角 钱 ”的 讲法 就 很 容易 引发 博 友 的 参与 ， 因 为 那 只 是 举 手 之 劳 。 


8.1.2 ” 微 博 公益 活动 的 具体 开展 


1. 发 布 公益 活动 的 微 博 

在 前 面 的 方案 创意 策划 及 细则 考虑 周全 之 后 ， 就 是 在 微 博 上 发 布 相应 的 公益 
活动 主 帖 。 此 时 ， 要 注意 几 个 问题 。 

(1) 要 在 140 字 里 尽 量 将 活动 内 容 、 主 题 、 参 与 方式 及 抽奖 细则 讲 清楚 ， 避 
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免 含 糊 其 辞 与 有 歧义 的 地 方 。 

(2) 如 果 140 字 不 能 完全 讲 清楚 ， 建 议 配 一 张 图 片 ， 将 较 长 的 文字 用 图 片 的 
方式 表达 出 来 。 

(3) 如 果 140 字 讲 清楚 了 ， 也 建议 配 一 张 有 吸引 力 的 图 片 ， 其 中 最 好 有 活动 
主题 与 参与 方式 。 

(4) 要 仔细 检查 帖子 内 容 的 准确 性 ， 尽 一 切 力 量 避 免 出 现 错字 或 易 误 解 的 
地 方 ， 因 为 帖子 一 旦 发 出 去 后 ， 很 可 能 短 时 间 内 就 会 有 不 少 人 参加 ， 那 时 就 会 非 
常 麻烦 ， 不 论 是 再 发 帖 进行 补充 说 明 或 修改 规则 ， 还 是 删除 原 帖 重 新 发 布 ， 都 会 
引起 参与 者 很 大 的 不 满 。 

2. 统计 活动 相应 的 数据 

统计 可 以 分 为 手工 统计 与 工具 统计 。 其 中 ， 不 同 的 活动 细则 对 应 着 不 同 的 统 
计 需 求 。 例 如 ， 如 果 捐 赠 数额 与 转发 数 或 粉丝 数 有 关 ， 那 么 相对 就 容易 一 些 。 如 
果 有 抽奖 活动 ， 则 统计 就 比较 复杂 ， 因 为 这 与 你 设 定 的 抽奖 细则 有 关 ， 有 时 你 不 
得 不 防止 那些 一 个 账号 转发 多 次 来 增 大 中 奖 机 会 的 情况 ， 以 及 同一 个 人 注册 多 个 
账号 来 参与 抽奖 的 情况 。 

由 于 有 关 抽 奖 细则 的 问题 比较 复杂 ， 这 点 将 在 后 面 专门 讨论 。 

3. 发 布 捐赠 细节 的 票据 

为 了 让 参与 活动 的 博 友 看 到 你 利用 微 博 所 组 织 的 公益 活动 是 公正 、 公 平 及 公 
开 的 ， 并 确实 落实 承诺 ， 真 正 捐赠 了 活动 规则 提 到 的 对 应 钱 款 或 物品 ， 那 么 ， 在 
捐赠 完毕 后 应 立即 将 相关 的 细节 在 微 博 进行 公布 ， 这 样 让 别人 看 到 你 所 组 织 的 活 
动 是 有 头 有 尾 、 善 始 善终 的 ， 同 时 也 增加 了 你 的 信誉 度 。 

例如 ， 姚 晨 在 捐 出 相应 款项 后 ， 公 布 了 活动 的 情况 及 捐款 后 的 收据 ， 如 
图 8-5 所 示 。 













灾 款 已 汇 出 ， 发 票 上 面 有 委 一 位 博 友 的 每 一 份 关注 ， 咕 上 来 纪念 一 
百 三 十 多 万 午 友 和 我 的 第 体 活动 吧 ! 
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图 8-5 ”姚明 公益 活动 捐款 后 在 微 博 发 布 收据 
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8.1.3 ” 微 博 公益 活动 的 直播 与 报道 


1. 直播 捐赠 传送 的 过 程 

前 面 提 到 ， 你 所 组 织 的 活动 要 显得 有 头 有 尾 ， 善 始 善终 。 这 其 中 还 可 以 包括 
捐赠 物品 送 往 受 捐助 地 区 的 过 程 ， 通 常 可 以 由 组 织 方 及 主要 护送 人 员 通 过 微 博 等 
形式 进行 直播 ， 以 增强 现场 的 感觉 ， 并 扩大 其 影响 力 。 

例如 ， 由 明星 书院 发 起 的 爱心 图 书馆 活动 就 由 主要 护送 人 员 及 明星 书院 通过 
微 博 进行 了 直播 ， 如 图 8-6 所 示 。 


明 里 书 院 Y， 惟 长 的 31 个 小 时 啊 ! 上 老师 们 辛苦 了 
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№ 8-6 捐赠 物品 护送 过 程 微 博 直播 


2. 直播 捐赠 现场 的 场景 

接 下 来 ， 当 捐赠 物品 送 到 受 捐 地 点 后 ， 通 常 要 搞 一 次 现场 捐赠 仪式 。 此 时 ， 
完全 可 以 由 组 织 方 及 主要 相关 人 员 用 微 博 向 外 界 进行 现场 直播 ， 这 同样 是 为 了 发 
挥 微 博 强 大 的 传播 功效 ， 进 而 扩大 公益 活动 的 影响 力 。 

其 中 ， 注 意 要 尽量 上 传 照片 ， 这 样 可 以 更 容易 地 传递 捐赠 现场 的 气氛 。 同 
时 ,需要 注意 的 是 ， 在 上 传 图 片 之 前 ， 最 好 能 拍摄 一 些 能 够 显示 活动 方 标识 的 照 
片 ， 如 图 8-7 所 示 。 当 然 ， 如 果 有 现场 视频 ,也 可 以 先 传 到 主流 网 络 视频 网 站 
(如 优酷 或 土豆 等 ) ， 然 后 再 分 享 到 微 博 。 


PAV: ВАМИ. лона РЕЧЕ ВИЕ 
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图 8-7 ”捐赠 现场 微 博 直播 


3. 捐赠 实施 情况 跟踪 报道 
在 开展 公益 活动 中 ， 由 于 信息 不 对 称 等 方面 的 原因 ， 可 能 会 有 一 些 捐助 人 想 
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了 解 捐赠 钱 款 或 物品 发 放 及 受 捐 人 受 助 后 的 具体 落实 情况 及 实际 效果 ， 其 中 还 包 
括 对 捐赠 钱 款 及 物品 发 放 的 监督 过 程 。 

为 了 满足 捐助 参与 人 的 这 些 意愿 ， 并 确实 让 信息 更 公开 ,可 以 通过 微 博 将 捐 
赠 受 益 人 的 情况 及 捐赠 实施 的 情况 进行 报道 。 例 如 ，@ 梁 树 新 与 @ 麦田 计划 、 
@ 快 乐 微 基金 等 发 起 的 爱心 午餐 活动 就 经 常会 通过 微 博 发 布 捐赠 实施 情况 ， 如 
图 8-8 所 示 。 





午餐 计 划 W， 三 壮阳 友 们 在 这 三 个 日 未 一 直 支持 王 基 宇 # 午 者 计划 #， 现 在 是 向 
大 家 汇报 反 铺 的 时 候 了 ， 欢 迎 队 上 тз. жЕ ЛЫН 
份 开支 














图 8-8 捐赠 实施 情况 的 跟踪 报道 


8.2 促销 活动 : 抽奖 细则 及 结果 统计 


促销 活动 是 企业 在 使 用 微 博 的 过 程 中 要 经 常规 划 的 内 容 ， 也 确实 有 不 少 企业 
进行 微 博 促销 活动 的 例子 。 其 中 ， 有 许多 内 容 与 微 博 公益 活动 的 组 织 是 类 似 的 ， 
但 在 抽奖 细则 及 相关 统计 上 ， 需 要 更 仔细 地 规划 。 


8.2.1 微 博 促销 活动 的 创意 策划 


1. 微 博 促销 活动 的 目标 

微 博 促销 活动 的 目标 必须 清楚 ， 这 是 为 了 让 整个 促销 活动 有 个 明确 的 方向 指 
导 。 不 同 阶段 微 博 的 促销 会 有 所 不 同 。 通 常 ， 分 为 微 博 初期 阶段 的 促销 活动 及 微 
博 步 人 正常 阶段 后 的 促销 活动 。 

微 博 初期 阶段 促销 活动 的 主要 目标 通常 有 三 类 : 扩大 企业 微 博 的 影响 力 ， 提 
高 企业 的 知名 度 ， 提 高 关注 度 〈 即 增加 微 博 粉 丝 数 ) ， 宣 传 企业 经 营 理念 。 

微 博 步 人 正常 阶段 后 的 促销 活动 的 主要 目标 通常 有 五 类 : 其 中 ， 前 两 个 与 初 
期 类 似 〈 扩 大 企业 微 博 的 影响 力 ， 扩 大 企业 的 知名 度 ) ， 但 宣传 重点 可 能 有 所 不 
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同 。 另 外 还 有 三 类 : 推广 新 产品 或 服务 ， 征 集 产品 需求 ， 征 集 广告 语 等 。 

2. 微 博 促销 活动 的 题材 

微 博 促销 活动 的 题材 可 以 部 分 参考 组 织 公 益 活 动 时 选择 的 题材 类 型 ， 另 外 也 
有 部 分 不 同 的 题材 可 供 选 择 ， 主 要 有 : 

口 近期 的 热门 关注 事件 或 热点 新 闻 。 

口 近 阶 段 的 重要 节日 。 

口 企业 的 重大 节日 或 重要 活动 。 

口 企业 新 产品 或 新 服务 的 推出 。 

口 企业 参加 的 重要 展览 会 。 

仍然 建议 在 选择 这 些 题材 时 ， 对 于 以 上 类 别 题材 中 的 前 两 种 ， 一 定 要 认真 核 
实 清楚 对 应 事情 的 完整 信息 ， 避 免 因为 信息 不 准确 在 活动 开始 后 被 网 民 指 出 并 质 
疑 存在 的 漏洞 。 

3. 充分 发 挥 微 博 的 特点 К 

前 面 曾经 提 到 过 微 博 “ 短 、 平 、 快 ， 碎 、 即 、 开 ”的 基本 特点 ， 在 促销 活 
动 中 应 该 仔细 思考 与 讨论 如 何 将 这 些 特点 发 挥 出 来 。 同 时 ， 由 于 微 博 主要 看 的 是 
转发 与 评论 情况 ， 那 么 如 何 激发 网 民 参与 和 互动 的 热情 ， 则 必须 精心 策划 。 

例如 ， 女 人 潮 女性 门户 网 CE0@ 赵 旭 NO-1 曾经 代表 其 公司 发 布 的 促销 活 
动 ， 就 比较 好 地 利用 了 造句 体 ， 以 促进 更 多 的 人 参与 ， 如 图 8-9 所 示 。 





тж 
发 的 £ mi mg 3 tesis 





“а 


图 8-9 促销 促 动 中 的 造句 体 应 用 





8.2.2 人 微 博 促销 活动 的 抽奖 细则 


1. 奖品 的 种 类 

奖品 的 种 类 通常 分 为 物质 奖励 与 精神 奖励 ， 有 时 也 可 以 同时 评比 发 放 。 

物质 奖励 主要 有 实物 (通常 以 热门 商品 作 奖 品 ， 如 iPhone, iPad 等 曾 被 大 量 
用 作 奖 品 ; 或 者 是 企业 自己 生产 的 商品 或 提供 的 服务 )、 奖 金 、 奖 券 ( 含 积分 卡 
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或 储 值 卡 等 ) 、 优 惠 券 、 票 据 〈 含 机 票 、 火 车 票 、 汽 车 票 、 电 影 票 及 话剧 票 等 ) 
及 珍贵 电子 资源 等 。 

精神 奖励 主要 指 某 某 称号 ， 如 最 佳 XXX，XXX 达 人 ， 最 受 欢 迎 的 ХХХ 等 。 

2. 抽奖 的 细则 

抽奖 方式 与 规则 必须 清楚 、 严 密 ， 以 便于 整个 活动 的 平稳 进行 。 抽 奖 的 方式 
及 要 求 除了 与 微 博 组 织 的 公益 活动 中 的 抽奖 方式 及 要 求 有 许多 类 似 之 处 ， 另 外 还 
有 以 下 几 种 : 

口 在 所 有 参与 者 中 随机 抽奖 。 

Па 在 参与 者 中 选择 转发 序号 为 整数 的 博 友 中 奖 。 

口 对 于 有 问答 的 抽奖 ， 在 回答 正确 者 中 抽奖 (抽奖 或 最 先 答对 的 中 奖 )。 

口 对 于 有 征集 的 抽奖 ， 被 评比 中 标 者 获奖 。 

其 中 ,需要 注意 奖品 数量 、 中 奖 比例 、 抽 奖 活动 的 时 间 跨 度 及 密度 等 问题 。 
其 中 ， 在 奖品 的 数量 与 中 奖 比例 方面 有 两 种 策略 ， 一 种 是 大 奖 小 比例 ， 另 一 种 是 
小 奖 大 比例 ， 当 然 也 可 以 折 中 。 其 中 ， 对 于 奖品 数量 较 多 的 情况 ， 可 以 选择 在 某 
个 时 间 段 里 抽取 几 名 中 奖 者 。 例 如 ， 点 亮 互 动 在 为 飘 飘 龙 做 的 活动 中 就 注意 了 这 
个 问题 ，20 个 奖品 每 天 抽取 2 名 中 奖 ， 如 图 8-10 所 示 。 





АБУ: ARRE? Ami 
важ. 方法 : 1, @ 
一 起 参加 。 拇 天 从 参与 者 中 选 2 名 ， 送 


4 жанат = А 


图 8-10 注意 奖品 数量 、 跨 度 及 中 奖 密度 


3. 奖品 的 准备 

通常 ， 对 于 物质 奖励 型 的 奖品 (实物 、 奖 金 、 奖 券 、 优 惠 券 、 票 据 及 珍贵 电 
子 资源 等 ) 需要 提前 做 准备 ， 其 中 涉及 几 个 问题 : 

(1) 合理 准确 地 进行 奖品 购置 金额 预算 。 

(2) 明确 企业 与 中 奖 者 的 确认 方式 。 通 常 的 方式 是 : 先 通过 @ 呼唤 的 方式 
公布 中 奖 者 账号 ， 再 要 求 中 奖 者 通过 私信 与 企业 微 博 账 号 进行 确认 并 发 来 邮寄 地 
址 、 联 系 电话 或 电子 邮件 〈 用 于 发 送 较 珍贵 的 电子 资源 等 ) 。 

(3) 明确 为 中 奖 者 寄 送 奖品 的 方式 。 










第 8 章 策划 企业 微 博 活动 | 169 


8.2.3 微 博 抽 奖 活动 的 结果 统计 


1. 手工 统计 结果 

如 果 参 与 抽奖 的 用 户 不 多 ， 可 以 采用 手工 统计 抽奖 。 这 个 方法 分 为 两 种 : 

(1) 主要 统计 转发 用 户 : 这 种 统计 可 以 使 用 微 博 的 功能 。 

(2) 主要 统计 评论 用 户 : 这 种 统计 可 以 直接 查看 该 条 微 博 后 的 评论 。 

手工 统计 之 后 ， 如 果 要 抽奖 则 有 多 种 方法 。 建 议 先 将 所 有 合格 的 参与 用 户 信 
息 输入 Excel， 然 后 对 每 个 人 编号 ， 然 后 在 其 中 某 一 单元 格 输入 一 个 公式 “ =INT 
(RAND ( ) * 20+1)”( 注 : 不 包括 双 引号 本 身 ) ， 即 可 进行 抽奖 ， 如 图 8-11 
所 示 。 








=INT (КАМ О*20+1) 























loo ja fon ол а 











£a 
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图 8-11 手动 Excel 抽奖 小 应 用 

其 中 ,在 公式 “=INT (RAND ( ) *20+1)” h, “20” 为 最 大 的 编号 。 
如 果 中 奖 名 额 不 止 一 位 ， 进 行 下 1 位 抽奖 时 ， 可 以 按 F9 键 ， 即 可 得 到 下 一 位 中 
奖 号 码 。 

2. 机 器 统计 结果 一 一 微 博 抽奖 工具 

机 器 抽奖 的 工具 比较 多 ， 但 由 于 多 数 属于 由 不 同 公司 开发 的 第 三 方 应 用 ， 其 
功效 及 付费 与 否 与 付费 多 少 ， 要 看 具体 情况 ， 建 议 可 以 通过 在 “应 用 ”中 搜索 
“抽奖 ”来 查找 最 新 的 应 用 。 
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这 里 介绍 两 种 微 博 抽奖 工具 ， 一 种 是 “一 分 钟 抽奖 平台 ”( 由 一 分 钟 开发 ) ， 
另 一 种 是 “转发 抽奖 平台 ”( 由 微 博 士 开发 团队 开发 ) 。 

“一 分 钟 抽奖 平台 ”目前 是 需要 付费 的 ， 其 主要 操作 步骤 是 : 

(1) 在 新 浪 发 布 抽 奖 微 博 (已 发 布 过 的 则 跳 过 这 一 步 ) 。 

(2) 导 人 您 在 新 浪 发 布 的 抽奖 微 博 ， 单 击 “ 导 入 微 博 ”按钮 。 

(3) 设置 抽奖 的 条 件 ， 把 无 效 转发 的 排除 掉 。 

(4) 添加 抽奖 奖品 ， 设 置 奖品 数量 或 中 奖 楼 层 ， 点 击 抽奖 按钮 即 可 。 

“转发 抽奖 平台 ”目前 有 免费 及 付费 两 种 ， 其 中 免费 版 (基础 版 功能 较 简 
单 ， 收 费 版 〈 高 级 版 ) 功能 更 多 ， 如 图 8-12 所 示 。 


[34*#*=+^* 
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ттик тим 
普通 版 高 级 版 
免费 20 元 天 、100 元 月 
v м 
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№ 3-12 “转发 抽奖 平台 ” 
目前 免费 版 只 支持 “去 重 抽奖 ”、“@ 好 友人 数 选择 ”及 “获奖 人 数 选择 
(1~10 个 )” 三 个 功能 ， 而 收费 版 还 支持 “刷机 机 器 人 过 滤 ”、“ 活 动 时 间 段 选 
择 ”、“ 筛 选 转发 中 有 指定 关键 词 的 ”及 “技术 支持 ”等 功能 。 
以 上 微 博 抽奖 统计 工具 的 具体 操作 步骤 可 以 在 “应 用 ”中 搜索 其 名 字 后 熟 
悉 其 操作 步骤 及 功能 细节 。 另 外 ， 注 意 各 类 微 博 抽奖 工具 是 否 还 在 提供 服务 ， 以 
及 是 否 有 更 好 的 抽奖 工具 。 
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8.3 竞赛 活动 : 评比 细则 及 作品 公布 


竞赛 活动 也 是 微 博 中 常见 的 一 种 企业 微 博 活动 ， 其 有 许多 类 似 于 微 博 公益 活 
动 及 微 博 促销 活动 方面 的 组 织 ， 也 有 部 分 相对 不 同 的 地 方 。 


8.3.1 微 博 竞赛 活动 的 创意 策划 


1. 微 博 竞赛 活动 的 目标 

微 博 竞赛 活动 也 可 以 充分 参考 前 面 提 到 的 微 博 公益 活动 及 微 博 促销 活动 的 组 
织 。 其 中 ， 微 博 竞赛 活动 通常 是 为 了 以 下 几 种 目标 : 

(1) 配合 传播 企业 近期 的 重要 活动 。 

(2) 配合 传播 企业 的 经 营 理念 。 

(3) 让 广大 博 友 分 享 与 企业 相关 的 快乐 体验 。 

(4) 征集 活动 的 口号 或 广告 语 。 

(5) 征集 对 企业 某 个 产品 的 功能 设计 。 

2. 微 博 竞赛 活动 的 题材 

微 博 竞赛 活动 的 题材 可 以 借鉴 微 博 公益 活动 及 微 博 促销 活动 的 题材 选择 ， 一 
些 比较 典型 的 题材 是 : 

(1) 配合 企业 近期 的 重要 活动 组 织 配套 的 竞赛 活动 。 

(2) 结合 热门 事件 及 热点 新 闻 组 织 相 应 的 竞赛 活动 。 

(3) 结合 节日 、 假 日 、 纪 念 日 及 与 企业 所 在 行业 相关 的 名 人 生日 等 组 织 相 
应 的 竞赛 活动 。 


8.3.2 ” 微 博 竞赛 活动 的 评分 细则 


1. 竞赛 的 评分 细则 

虽然 竞赛 活动 的 评分 细则 也 有 许多 与 微 博 公益 活动 及 微 博 促销 活动 的 细则 类 
似 的 地 方 ， 但 是 由 于 竞赛 活动 通常 有 作品 评比 的 内 容 ， 此 时 需要 注意 以 下 几 点 : 

(1) 是 否 有 评委 (或 评比 专家 ) ， 如 果 有 ， 建 议 说 明 其 成 员 的 组 成 。 

(2) 作品 上 传 截止 日 期 。 

(3) 作品 上 传 方式 ， 如 既 可 直接 在 活动 微 博 后 面 转发 带 评论 的 方式 (只 能 
用 文字 与 表情 ) ， 也 可 以 由 参与 者 发 布 新 的 微 博 (可 以 有 图 片 、 视 频 及 音频 等 ) 。 

(4) 活动 及 评比 的 监督 方 与 解释 权 。 

(5) 对 于 由 参与 者 发 布 新 微 博 附加 图 片 、 音 视频 作品 的 情况 ， 通 常 建 议 要 
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求 添加 # 活 动 主题 #， 以 便 增 大 活动 影响 及 统计 数据 。 

(6) 说 明 评比 作品 的 主要 标准 ， 其 中 对 于 微 博 附加 图 片 、 音 视频 作品 的 比 
赛 方式 ， 通常 是 既 考虑 作品 的 价值 与 内 涵 ， 也 考虑 该 作品 对 应 微 博 的 转发 数 或 评 
论 数 。 

同样 ， 如 果 复 杂 的 规则 用 微 博 的 140 字 不 能 完全 表达 清楚 ， 完 全 可 以 使 用 图 
片 来 补充 说 明 ， 如 图 8-13 所 示 。 其 中 的 “ 乐 派 至 尊 奖 ”活动 中 就 有 相关 作品 上 
传 的 参与 方法 说 明 。 














图 8-13 联想 乐 拍 竞赛 活动 及 附 图 说 明 


2. 评委 的 选择 与 邀请 

由 于 竞赛 活动 通常 需要 选择 与 邀请 评委 ， 为 了 有 一 定 的 说 服 力 与 权威 ， 显 然 
你 需要 选择 相当 比例 的 与 竞赛 作品 所 涉 领域 相关 的 业内 人 士 或 专家 。 

在 邀请 评委 时 ， 既 可 以 通过 传统 的 电话 、 邮 件 及 IM 等 方式 ， 也 可 以 通过 微 
博 私 信 的 方式 直接 与 拟 邀 请 的 评委 沟通 ， 在 征 得 对 方 同意 的 前 提 下 ， 建 议 通 过 微 
博 正式 公布 评委 的 名 单 。 但 必须 与 评委 约定 公平 、 公 正 地 参与 作品 评比 。 当 然 ， 
也 有 企业 为 了 防止 参赛 者 与 评委 私下 沟通 ， 而 不 公布 评委 的 名 单 。 

另外 ， 应 注意 对 获奖 者 分 享 的 获奖 感受 信息 进行 再 传播 。 不 论 是 采纳 了 你 的 
建议 而 分 享 了 获奖 感受 的 情况 ， 还 是 自愿 分 享 的 情况 ， 你 都 可 以 挑选 其 中 的 精彩 
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内 容 进行 转发 。 
8.3.3 ” 微 博 竞赛 活动 的 作品 评比 


1. 竞赛 作品 的 评比 

对 于 微 博 竞赛 活动 参赛 作品 的 评比 是 件 繁琐 的 工作 ， 但 你 又 不 得 不 认真 地 去 
完成 ， 因 为 这 是 对 参赛 者 的 辛勤 劳动 与 参赛 热情 的 尊重 。 微 博 竞赛 作品 的 评比 需 
要 注意 几 方面 的 问题 : 

(1) 评比 要 按照 评比 规则 进行 ， 坚 持 “ 公 平 、 公 正 、 公 开 ” 的 原则 。 

(2) 评比 可 能 需要 分 类 型 展开 ， 如 有 的 需要 专业 评委 评价 作品 的 价值 、 内 
涵 及 水 准 ， 有 的 则 需要 通过 类 似 于 前 面 提 到 的 方法 统计 转发 数 与 评论 数 。 

(3) 既 要 尊重 每 一 位 评委 的 意见 ， 又 要 对 有 争议 的 作品 与 评委 沟通 意见 
在 公布 评比 结果 之 前 要 征 得 大 多 数 评委 的 同意 。 

(4) 建议 与 评委 进行 约定 ， 在 评委 会 集体 同意 的 获奖 名 单 公布 后 不 应 再 对 
外 发 表 对 获奖 作品 的 质疑 ， 相关 的 意见 应 该 在 获奖 名 单 公布 之 前 进行 汇总 及 
协商 。 

2. 获奖 作品 的 公布 

微 博 竞赛 活动 的 获奖 作品 评比 结束 后 ， 不 仅 需 要 公布 获奖 者 的 名 单 ， 并 请 他 
们 私信 告诉 你 其 联系 方式 ， 还 可 以 公布 各 参赛 作品 。 公 布 时 ， 如 果 条 件 允 许 ， 既 
可 以 将 所 有 作品 汇集 在 一 起 ， 也 可 以 将 作品 的 链接 地 址 集中 发 布 到 一 条 微 博 里 ， 
还 可 以 再 次 转发 每 条 获奖 作品 对 应 的 微 博 并 宣布 其 获奖 名 次 。 其 中 ， 后 面 两 种 情 
况 对 应 于 参加 比赛 的 方式 为 参赛 者 将 作品 附加 在 一 条 新 发 的 微 博 上 。 

获奖 作品 的 公布 与 展示 不 仅 可 以 让 获奖 作品 得 到 更 多 的 关注 ， 还 可 以 使 整个 
竞赛 活动 的 影响 力 得 到 更 多 的 提升 。 例 如 ，@ 秦 时 明月 官方 微 博 就 在 微 博 中 对 其 
“横店 COSPLAY 英雄 会 平面 大 赛 ”获奖 作品 进行 了 展示 ， 如 图 8-14 所 示 。 

3. 奖品 递送 方式 

奖品 递送 之 前 ， 最 好 通过 多 种 方式 与 所 有 获奖 者 都 取得 联系 ， 通 常 通知 获奖 
者 的 方式 有 私信 通知 、 微 博 中 用 “@ 获奖 者 ”的 方式 引起 所 有 获奖 者 的 注意 等 。 
通常 在 设 定 私信 告知 联系 方式 截止 日 期 时 ， 要 留 出 足够 的 时 间 ， 建 议 为 1 周至 1 
个 月 时 间 。 一 些 企业 只 给 1 ~3 天 时 间 显 然 是 不 妥 的 ， 因 为 获奖 者 很 可 能 由 于 各 
种 原因 在 3 天 之 内 没有 登录 微 博 ， 那 又 怎么 可 能 看 到 中 奖 的 提示 呢 ? 

在 具体 递送 奖品 时 ， 可 以 根据 奖品 的 实际 情况 选择 多 种 方式 ， 多 数 实物 奖品 
选择 的 是 邮寄 。 之 前 需要 仔细 核对 获奖 者 的 寄 送 地 址 及 联系 电话 。 可 以 在 寄 送 奖 
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图 8-14 获奖 作品 的 微 博 公布 与 展示 


品 时 ， 建 议 获奖 者 在 收 到 奖品 后 发 一 条 微 博 确认 ， 实 际 上 这 样 一 “ 秀 ” 又 可 以 
再 次 扩大 竞赛 活动 的 影响 。 


8.4 线 下 活动 : 发 布 活动 及 接受 报名 

线 下 活动 在 前 面 的 章节 中 曾经 提 到 。 许 多 企业 有 将 线 下 交流 与 线 下 活动 相 结 
合 的 需求 ， 此 时 微 博 在 组 织 发 布 活动 、 接 受 报名 及 传播 活动 等 方面 有 比较 明显 的 
优势 。 


8.4.1 微 博 线 下 活动 的 创意 策划 


1. 线 下 活动 的 目标 

微 博 组 织 线 下 活动 仍然 需要 有 明确 清晰 的 目标 ， 这 些 目标 主要 可 能 分 为 以 下 
几 种 : 

(1) 传播 企业 形象 ， 扩 大 企业 品牌 影响 力 。 
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(2) 宣传 推广 企业 新 产品 或 新 服务 。 

(3) 加 强 企业 与 现在 客户 的 联系 及 联络 感情 。 

(4) 牵头 探讨 所 在 领域 及 相关 领域 的 发 展 趋势 及 热门 话题 ， 以 扩大 本 企业 
的 知名 度 。 

2. 线 下 活动 的 种 类 

除了 以 上 各 类 活动 的 类 似 种 类 外 ， 微 博 组 织 线 下 活动 的 主要 种 类 还 包括 以 下 
Л: 

(1) 辅助 传播 近 阶 段 企业 的 重要 活动 。 

(2) 企业 近期 新 产品 或 新 服务 的 发 布 活动 或 试用 活动 。 

(3) 企业 现在 客户 的 线 下 交流 分 享 会 或 答谢 活动 。 

(4) 企业 所 在 领域 的 论坛 、 研 讨 会 或 沙龙 等 。 

(5) 分 支 机 构 开 业 庆典 。 

(6) 企业 周年 庆 或 年 会 等 。 

目前 ， 不 同 微 博 平台 的 活动 有 不 同 的 类 型 ， 例 如 新 浪 微 博 将 活动 分 为 同城 活 
动 、 线 上 活动 及 有 奖 活动 三 大 类 ， 其 中 同城 活动 是 指 有 具体 时 间 地 点 的 、 有 组 织 
的 、 可 多 人 参加 的 线 下 活动 ; 线 上 活动 是 指 网 上 盖 楼 发 帖 、 传 照片 、 小 游戏 、 测 
试 等 线 上 互动 ， 有 奖 活动 : 有 一 定 的 中 奖 概率 ， 可 为 获奖 者 提供 物质 奖励 的 活动 
(包括 大 转盘 、 砸 金 看、 有 奖 转 发 、 其 他 有 奖 活动 等 ) 。 

可 以 根据 企业 的 情况 选择 不 同类 型 的 活动 。 本 章 以 线 下 活动 (或 同城 活动 ) 
为 主要 介绍 类 型 。 

3， 线 下 活动 的 创意 

虽然 是 微 博 组 织 ， 但 线 下 活动 可 以 有 多 种 创意 形式 ， 有 的 注重 形式 感 ， 有 的 
注重 干货 ， 并 没有 特别 固定 的 形式 。 如 果 经 费 预算 比较 充足 ， 则 可 以 考虑 邀请 业 
内 一 些 知名 人 士 ， 也 可 以 安排 一 些 演出 活动 。 

另外 ， 线 下 活动 组 织 完全 可 以 搞 得 形式 新 颖 多 样 ， 如 座谈 、 交 流 、 游 戏 及 讲 
座 等 不 同类 型 的 分 享 ， 分 享 人 可 以 是 本 企业 人 员 、 供 应 商 、 代 理 商 、 典 型 客户 、 
行业 专家 及 学 者 等 。 同 时 ， 在 活动 现场 准备 一 些小 礼品 或 本 企业 的 试用 产品 ， 在 
会 议 中 设置 几 次 抽奖 活动 通常 会 有 更 大 的 吸引 力 。 


8.4.2 ” 微 博 线 下 活动 的 发 布 组 织 


1. 利用 微 博 发 布线 下 活动 
微 博 平 台 通常 对 发 起 活动 的 条 件 是 有 规定 的 ， 例 如 在 新 浪 微 博 中 ， 发 起 非 有 
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奖 活动 ， 须 同时 满足 以 下 条 件 : 

口 须 上 传 头像 。 

口 粉丝 达到 10 人 。 

О 微 博 超过 5 Ж, 

口 每 天 只 能 发 起 3 个 活动 。 

发 起 有 奖 活动 的 要 求 稍 微 高 一 些 : 仅 认 证 用 户 才 可 发 起 (加 V 用 户 或 企业 
微 博 用 户 ) 。 

在 微 博 发 起 活动 通常 分 为 三 步 : 选择 活动 类 型 区 、 填 写 活动 基本 信息 及 成 功 
邀请 参与 者 。 

第 一 步 是 选择 活动 类 型 ， 可 以 在 “应 用 ”中 选择 “活动 "， 出 现 如 图 8-15 
所 示 的 页 面 。 
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图 8-15 微 博 “ 活 动 ”页 面 


在 左边 单 击 “发 起 活动 ”的 按钮 ， 会 出 现 如 图 8-16 所 示 画 面 。 

前 面 已 经 提 到 ， 新 活动 类 型 分 为 三 大 类 : 同城 活动 、 线 上 活动 及 有 奖 活动 ， 
它们 之 下 分 别 有 其 所 属 的 子 类 型 。 其 中 ， 同 城 活动 包括 : 演出 /电影 、 生 活 / 聚 
会 、 派 对 /夜店 、 旅 行 /户外 、 展 览 /沙龙 、 体 育 /健身 、 公 益 / 环 保 、 作 品 征集 、 
市 集 /游园 、 打 折 / 促 销 及 其 他 。 选 择 类 型 后 单 击 “ 下 一 步 ”。 

2. 活动 细节 的 制定 

微 博 发 起 活动 的 第 二 步 为 填写 活动 的 基本 信息 。 
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图 8-16 发 起 活动 页 面 


同城 基本 信息 需 填写 ; 活动 标题 、 活 动 描述 、 活 动 话题 、 活 动 时 间 、 上 传 海 
报 、 活 动 地 点 及 人 均 费 用 。 在 高 级 设置 中 ， 可 以 设 定 用 户 的 报名 资格 及 报名 时 需 
要 用 户 填写 的 联系 方式 。 高 级 选项 默认 是 所 有 用 户 均 可 报名 ， 报 名 无 须 填写 联系 
方式 。 若 用 户 有 高 级 设置 需求 ， 点 击 “展开 高 级 设置 ”区 域 即 可 ， 如 图 8-17 
所 示 。 
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图 8-17 活动 细节 中 的 高 级 设置 
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3. 邀请 粉丝 参加 活动 
微 博 活动 组 织 的 第 三 步 是 邀请 粉丝 参与 。 邀 请 好 友 时 可 以 在 已 经 发 布 的 活动 
页 面 上 找到 粉丝 来 参与 ， 如 图 8-18 所 示 。 
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图 8-18 微 博 某 一 具体 活动 页 面 
邀请 粉丝 参加 活动 有 四 种 方式 : 


(1) 第 一 种 是 在 一 个 具体 的 活动 页 面 上 (如 图 8-18 所 示 ) 单 击 “ 邀 请 ” 按 
钮 之 后 ， 通 过 QQ 、MSN 、 电 子 邮 件 发 送 邀 请 链接 的 方式 ， 如 图 8-19 所 示 。 

(2) 第 二 种 是 在 一 个 具体 的 活动 页 面 上 使 用 “邀请 ”按钮 之 后 ， 通 知 选择 
你 现 有 的 微 博 粉 丝 参与 活动 的 方式 ( 如 图 8-19 所 示 ) 。 通 常 ， 邀 请 粉丝 有 上 限 ， 
例如 每 天 邀请 粉丝 的 上 限 为 50 人 。24 小 时 内 不 能 重复 邀请 同一 人 。 

(3) 第 三 种 是 通过 在 微 博 上 发 布 活动 邀请 帖子 ， 其 中 包括 活动 介绍 及 活动 
链接 地 址 。 

(4) 第 四 种 是 在 一 个 具体 的 活动 页 面 上 〈 如 图 8-18 所 示 ) 单 击 “ 分 享 ” 按 
钮 ， 将 活动 分 享 至 微 博 。 

4. 活动 的 报名 确认 

微 博 组 织 活动 的 第 四 步 为 报名 及 确认 。 

(1) 报名 : 在 一 个 具体 活动 的 页 面 上 (如 图 8-18 所 示 ) № “RERA” 
按钮 。 当 同城 活动 设置 了 指定 用 户 报名 ， 则 只 有 满足 条 件 的 用 户 方 可 报名 。 当 同 
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图 8-19 И НИЖЕ: 


城 活动 设置 了 报名 须 填 写 的 联系 方式 ， 则 用 户 在 填写 完 联系 方式 后 ， 才 算 报名 成 
功 ， 如 图 8-20 所 示 。 

(2) 确认 : 当 同 城 活动 设置 为 报名 须 审核 ， 则 你 提交 报名 后 须 等 待 活动 发 
起 人 的 审核 。 审 核 结果 将 通过 微 博 通知 来 告诉 报名 者 。 具 体 步 又 见 后 面 的 内 容 。 


8.4.3 ” 微 博 线 下 活动 的 管理 


1. 管理 活动 

可 以 在 活动 页 面 左边 单 击 “ 我 的 活动 "， 中 间 分 为 三 种 : 我 管理 的 活动 、 我 
参与 的 活动 及 我 收藏 的 活动 。 

我 管理 /参与 /收藏 的 活动 的 页 面 可 以 按照 活动 状态 进行 筛选 ， 包 括 “ 全 部 、 











179 


180 | 企业 微 博 营销 : 策略 、 方 法 与 实践 


活动 报名 
为 了 便于 通知 ， 请 如 实 填写 联系 方式 
真实 姓名 : 
联系 地 址 : 
电子 邮箱 : 
联系 电话 : 


申请 理由 : 


Оженет, 





图 8-20 ”活动 报名 填写 信息 


即将 开始 、 正 在 进行 、 等 待 抽奖 、 等 待 发 奖 、 已 结束 "。 我 管理 的 活动 包括 我 发 
起 的 活动 和 我 组 织 的 活动 。 

只 有 活动 发 起 人 和 组 织 者 才 有 管理 当前 活动 的 权限 。 在 我 发 起 或 组 织 的 活动 
详情 页 面 上 ， 右 侧 会 显示 管理 模块 ， 它 包括 : 活动 消息 提醒 、 活 动 管理 项 〈 如 报 
名 名 单 、 修 改 活动 、 数 据 统计 及 删除 活动 等 )， 如 图 8-21 所 示 。 不 同类 型 的 活 
2), 具体 管 理 项 也 不 同 。 点 击 相 应 的 管理 项 ， 进 入 管理 页 面 。 


1 人 申请 报名 ， 查 看 申请 
而 报名 名 单 卫 修改 活动 
сабо (0 йел 

# 3-21 管理 活动 的 项 目 


2. 查看 活动 名 单 及 确认 报名 | 

在 图 8-21 所 示 的 功能 区 选择 “报名 名 单 ” 后 ， 在 名 单 中 将 列 出 相应 参与 者 
的 微 博信 息 和 参与 信息 。 可 以 针对 名 单列 表 信息 提供 名 单 下 载 /打印 功能 和 名 单 
搜索 。 

如 果 同 城 活动 发 起 时 设置 为 活动 报名 须 审核 ， 则 需要 在 管理 活动 中 对 报名 名 
单 进行 审批 。 支 持 申请 信息 批量 通过 /驳回 ， 在 头像 左 侧 显 示 复 选 操作 项 ， 默 认 
为 全 选 状态 ， 如 图 8-22 所 示 。 
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накш анна 





图 8-22 活动 报名 的 确认 
з. 查询 活动 统计 数据 
在 图 8-21 所 示 功 能 区 选择 “统计 数据 ”后 ， 会 出 现 如 图 8-23 所 示 的 界面 。 
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图 8-23 ” 微 博 活动 统计 数据 
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在 微 博 活动 统计 数据 中 ， 图 表 类 型 支持 自 定义 ， 用 户 可 通过 复 选 操作 选择 想 
看 的 数据 曲线 图 。 统 计 图 可 显示 最 近 7 天 和 最 近 30 天 的 数据 。 最 近 7 天 和 最 近 
30 天 均 不 包括 今天 ， 数 据 1 天 更 新 一 次 。 通 常 ， 活 动 结束 后 不 显示 图 形 。 

4. 删除 与 修改 活动 

只 有 活动 发 起 人 才 可 以 删除 活动 ， 此 时 在 图 8-21 中 会 有 “删除 活动 ”的 功 
能 ， 单 击 它 ， 弹 出 “确认 删除 该 活动 ?” 的 提示 ， 单 击 确定 ， 提 示 “ 删 除 成 功 ”， 
返回 我 的 活动 列表 页 。 

一 般 活 动 创建 后 可 修改 ， 若 要 修改 活动 ， 可 在 图 8-21 上 面 单 击 “ 修 改 活 
动 "。 注 意 ， 有 时 活动 的 修改 可 能 要 经 过 审核 。 


8.5 ZARB: 一 汽 马 自 达 新 品 汽车 微 博 营销 策划 


2011 年 上 海 国 际 车 展期 间 ， 一 汽 马 自 达 举办 了 “ 减 钱 ! É iPad! № % 
算 !” 微 博 活 动 。 此 次 活动 别出心裁 地 策划 了 “每 转发 1 次 ， 车 价 减 1 元 ”的 
活动 规则 ， 活 动 推出 不 到 3 天 ， 就 已 经 达到 了 18 万 次 转发 的 目标 ， 而 到 活动 
结束 时 ， 转 发 量 超过 了 138 万 ， 如 图 8-24 Уж. ЗЕЯ E ИНАЯ 
为 0 元 ,也 就 是 免费 赠送 容 翼 汽车 。 另 外 ， 还 有 多 个 64G iPad, Ж ERG 
奖品 。 








т. нава 


Я Юра ТОЕИРад. 201-9089 10008-14470 
B EARD: 





zares pram ктк 0027 











# 3-24 一 汽 马 自 达 微 博 活动 


一 汽 马自达 微 博 活动 除了 奖品 特别 多 、 大 奖 特 别 诱 人 之 外 ， 与 其 “每 转发 1 
次 ， 车 价 减 1 元 ”游戏 规则 很 和 关系。 显然 ， 这 一 规划 极 大 地 激发 了 网 友 的 参与 
热情 。 同 时 ,“ 每 转发 1 次 ， 车 价 减 1 元 ”与 微 博 的 特点 巧妙 地 结合 了 起 来 ， 其 
最 终 超过 138 万 的 转发 数 也 显示 了 网 民 极 高 的 参与 度 。 

同时 ， 该 活动 制定 了 看 似 复杂 但 很 独特 的 中 奖 规划 。 该 活动 结束 后 ， 一 汽 马 
自 达 官 微 立即 公布 了 中 奖 情况 及 获奖 人 ， 如 图 8-25 所 示 。 
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一 汽 马自达 VY，【 要 报 :寄生 精英 版 锋 车 大 奖 得 主 已 产生 】 根据 中 奖 号 码 产 生 
办 法 ，4 月 28 日 上 证 收盘 为 2887 04， 深 证 收盘 为 12149 25， 季 运 号 码 的 总 人 
数 为 21949 人 ， 按 照办 法 计算 ， 幸 运 号 码 为 ，13751， 若 要 @kok 卉 多 获得 价 
值 17 99 万 的 容 划 精英 彼 锋 村 一 铺 。 安 全 负责 任 的 享受 加 次 乐 屯 ， 尽 在 一 汽 马 自 
达 。 


4 月 2 日 тїз 来 目 新 闪光 加 Шы sarna 





图 8-25 一 汽 马自达 公布 获奖 名 单 


由 于 中 奖 规则 比较 复杂 ， 一 汽 马自达 官 微 紧 接着 公布 了 抽奖 详细 计划 方法 ， 
如 图 8-26 所 示 。 





一 汽 马自达 Y，【 幸 运 号 码 产生 展示 】4 月 26 日 上 证 收盘 指数 ，2687 04， 深 证 

ЧЕН, 12149.25, #194100. 350753707200. MEI 

2707357053 (REMO) , БЕЖНИЗЗВУ, НА A 5021949 
3122 1949, № т, #813750, ЯЗ 
же 13751. 





№ 3-26 一汽 马自达 公布 抽奖 计算 方法 


值得 一 提 的 是 一 汽 马自达 活动 官 微 的 “失主 招领 ”通知 ， 它 让 那些 参与 活 
动 并 成 功 抽奖 但 没有 留 下 有 效 联 系 方式 的 网 友 奖品 “失而复得 ”， 体 现 了 活动 的 
公正 性 及 一 汽 马自达 对 消费 者 负责 任 的 态度 ， 也 体现 了 微 博 活动 互动 温情 的 
一 面 。 

一 汽 马 自 达 Y，【 失 物 招领 】 图 为 4 月 27 日 队 充 值 卡 外 而 没有 留 下 信息 的 名 


单 ， 主 下 用友 用 “中 奖 攻 二 账号 ”发 送 私信 告知 我 们 【真实 姓名 、 身 份 证 
S. а. та. PNT ERENER. TRENAT 








# 3-27 微 博 “ 失 物 招领 ”提醒 


8.6 经 验 总 结 


有 不 少 企业 会 利用 微 博 组 织 各 类 活动 ， 常 见 的 活动 包括 公益 活动 、 促 销 活 
动 、 竞 赛 活动 及 线 下 活动 等 。 
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在 微 博 中 开展 公益 活动 ， 需 要 在 彰显 企业 社会 责任 的 同时 ， 寻 找 适合 的 题 
材 、 新 颖 的 创意 ， 并 注意 利用 微 博 的 特点 激发 博 友 的 参与 热情 。 同 时 ， 要 注意 公 
益 活 动 具体 开展 过 程 中 的 细则 及 开展 过 程 中 的 微 博 跟 进 报道 。 

微 博 促销 活动 有 许多 内 容 与 微 博 公益 活动 的 组 织 是 类 似 的 ， 但 在 抽奖 细则 及 
相关 统计 上 ， 需 要 更 仔细 地 规划 。 其 中 的 抽奖 细则 需要 仔细 琢磨 ， 奖 品 需要 做 好 
准备 ， 同 时 要 掌握 一 定 的 抽奖 结果 的 统计 方法 ， 其 中 有 手动 方法 ， 也 有 借助 工具 
的 方法 。 

微 博 竞赛 活动 的 组 织 有 许多 类 似 于 微 博 公 益 活动 及 微 博 促销 活动 组 织 的 方 
面 ， 也 有 部 分 相对 不 同 的 地 方 。 其 中 ， 需 要 仔细 制定 作品 评比 规则 ， 并 做 好 评委 
邀请 及 具体 评比 工作 。 最 后 ， 在 比赛 结束 后 可 以 通过 微 博 将 这 些 作 品 公 布 或 再 次 
呈现 ， 以 扩大 活动 的 影响 力 。 

在 组 织 线 下 活动 时 ， 微 博 在 组 织 发 布 活动 、 接 受 报名 及 传播 活动 等 方面 有 比 
较 明 显 的 优势 。 其 中 ， 需 要 掌握 设置 活动 细节 、 邀 请 粉丝 参加 、 活 动 的 统计 结果 
查询 及 活动 的 修改 等 方面 的 操作 。 


8.7 实战 训练 


1) 为 你 的 企业 策划 一 次 微 博 公益 活动 。 如 果 条 件 允 许 ， 最 好 能 实际 开展 。 

2) 为 你 的 企业 策划 一 次 微 博 促销 活动 ， 尽 量 设计 一 套 新 颖 又 比较 完善 的 抽 
奖 规 则 。 如 果 条 件 允 许 ， 最 好 能 实际 开展 。 

3) 为 你 的 企业 策划 一 次 微 博 竞赛 活动 ， 同 时 配套 设计 详细 的 评分 规则 。 如 
果 条 件 允许 ， 最 好 能 实际 开展 。 

4) 通过 微 博 为 你 的 企业 策划 一 次 线 下 活动 。 如 果 条 件 允 许 ， 最 好 能 实际 
开展 。 

5) 分 别 寻找 一 个 微 博 活动 的 成 功 案例 及 失败 案例 ， 并 分 析 它 们 成 功 及 失败 
的 原因 。 


9.1 
9.2 
9.3 
9.4 
9:5 
9.6 
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诺基亚 新 品 发 布 活动 的 策划 
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前 面 ， 我 们 介绍 了 微 博 营销 的 基本 知识 、 方 法 与 技巧 。 从 这 一 章 开 始 ， 我 们 
要 综合 地 讨论 一 些 问题 ， 包 括 许 多 企业 比较 关心 的 一 些 内 容 ， 例 如 ， 如 何 通过 微 
博 塑造 企业 品牌 ? 如 何 通过 微 博 提供 客户 服务 ? 如 何 监 控 与 评估 企业 微 博 ? 如 何 
利用 微 博 进行 危机 公关 ? 显然 ， 综 合 性 地 发 挥 微 博 的 各 种 功能 ， 可 以 让 企业 微 博 
营销 达到 更 好 的 效果 。 

这 里 ， 我 们 先 探讨 通过 微 博 综合 塑造 企业 品牌 的 问题 ， 具 体内 容 包括 怎样 在 
微 博 中 讲述 品牌 的 故事 ， 怎 样 让 企业 的 经 营 理念 在 微 博 使 用 的 各 个 方面 良好 地 体 
现 出 来 ， 以 及 怎样 让 企业 微 博 显示 出 一 定 的 专业 水 准 。 如 果 能 长 期 重视 这 些 方面 
的 内 容 ， 就 能 够 逐步 地 塑造 出 良好 的 企业 品牌 形象 。 


9.1 名 扬 天 下 : 讲述 品牌 故事 放 长 线 


任何 企业 及 其 任何 一 款 产品 或 服务 都 是 品牌 。 微 博 运营 中 ， 为 了 塑造 品牌 ， 
必须 从 各 方面 引起 受众 的 注意 ， 其 中 包括 简介 、 视 觉 信 息 及 内 容 的 表达 方式 ， 以 
及 通过 相应 的 栏目 话题 长 期 地 讲述 企业 及 品牌 的 故事 。 同 时 ， 需 要 将 线 上 线 下 各 
个 渠道 整合 在 一 起 ， 以 综合 性 地 塑造 企业 的 品牌 。 


9.1.1 通过 企业 各 类 信息 综合 塑造 企业 品牌 


1. 重视 不 同 层面 的 企业 简介 

这 实际 上 是 企业 对 外 的 形象 问题 ， 在 前 面 的 章节 中 已 经 有 所 涉及 。 在 微 博 上 
塑造 企业 品牌 的 同时 ， 还 要 再 次 强调 以 下 几 个 方面 。 

(1) 企业 微 博 的 简介 文字 : 这 里 相对 可 以 长 一 些 ， 有 不 少 可 发 挥 的 余地 ， 
以 体现 企业 的 特点 为 主 。 

(2) 企业 微 博 认证 信息 : 这 里 通常 比较 短 比较 实在 ， 如 “一 汽 马自达 ”的 
认证 信息 就 是 “一 汽 马自达 官方 微 博 ”。 

(3) 企业 微 博 所 设置 的 标签 : 以 企业 所 涉 领域 、 主 要 产品 种 类 及 产品 品牌 
为 主 。 

(4) 企业 版 微 博 的 简介 : 这 里 的 简介 可 以 更 详细 一 些 。 

2. 重视 不 同 层面 的 视觉 呈现 

在 塑造 企业 品牌 时 ， 微 博 的 视觉 呈现 效果 也 是 很 重要 的 ， 其 中 主要 包括 以 下 
几 个 方面 : 

(1) 企业 微 博 LOGO (或 头像 ) 的 选择 。 

(2) 企业 微 博 个 性 模板 的 选择 。 
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(3) 企业 微 博 个 性 化 背景 的 选择 。 

以 上 内 容 可 以 参考 第 2 章 的 “2. 2. 2 相关 视觉 效果 的 设计 ”。 

з. 重视 所 有 内 容 的 表达 方式 

企业 的 品牌 形象 是 从 各 个 角度 展现 出 来 的 ， 许 多 时 候 是 在 不 经 意 中 体 现 许多 
东西 。 因 此 ， 在 企业 所 有 内 容 的 选择 及 表达 方式 方面 都 要 有 自己 的 风格 与 特色 。 
主要 的 表达 风格 有 八 种 : 

(1) 轻松 幽默 型 。 这 种 类 型 主要 提供 有 趣 好 玩 的 信息 ， 并 在 各 类 互动 中 显 
ARAR. 

(2) 文采 飞扬 型 。 这 种 类 型 追求 更 好 的 文字 组 织 ， 让 字 字 句 句 都 体现 一 定 
的 文学 功底 。 

(3) 清新 阳光 型 。 这 种 类 型 主要 体现 在 各 类 信息 以 积极 向 上 、 鼓 励 或 激励 
他 人 为 主 。 

(4) 美 轮 美 负 型 。 这 种 类 型 主要 通过 美妙 的 文字 、 图 片 与 音 视 频 来 创造 美 
的 氛围 。 

(5) 美文 摘抄 型 。 这 种 类 型 主要 是 将 美妙 的 、 有 价值 的 信息 摘抄 到 企业 微 
博 中 。 

(6) 善于 总 结 型 。 这 种 类 型 主要 是 归纳 总 结 一 些 重 要 信息 ， 且 能 体现 重点 
与 亮点 。 

(7) 数据 分 享 型 。 这 种 比较 适合 技术 型 的 公司 ， 主 要 是 一 些 动态 的 市 场 
信息 。 

(8) 专业 思考 型 。 这 种 比较 适合 于 文化 与 技术 型 的 公司 及 高 管 。 

相对 而 言 ， 第 (2). (8) BE, (4), (5), (6) № (7) 次 之 ，(1) (3) 
相对 容易 些 ， 但 要 有 那 种 感觉 才 行 。 另 外 ， 要 避免 三 种 类 型 , 

(1) 怨天尤人 型 。 这 种 类 型 会 让 企业 微 博 显得 气氛 沉 闵 ， 让 别人 情绪 低落 。 

(2) 牢骚 满腹 型 。 这 种 类 型 会 让 企业 微 博 暴 露出 企业 内 部 的 及 企业 与 客户 
的 矛盾 。 

(3) 争 强 好 胜 型 。 这 种 类 型 会 让 企业 微 博 显得 气氛 紧张 ， 容 易 引起 不 必要 
的 争吵 。 


9.1.2 通过 栏目 长 期 讲述 企业 与 品牌 故事 


1. 规划 专门 的 微 博 栏目 
为 了 让 塑造 企业 及 品牌 的 微 博 内 容 显 得 有 条 理 ， 需 要 在 规划 微 博 内 容 时 专门 





13| 企业 微 博 营销 : 策略 、 方 法 与 实践 


为 它们 设置 一 些 栏目 ， 定 期 或 不 定期 地 发 布 一 些 相 关 的 内 容 。 

例如 ， 研 究 @ 星巴克 中 国企 业 官方 微 博 ， 可 以 发 现 其 将 企业 与 有 关 产 品 的 品 
牌 内 容 进行 了 专门 的 规划 ， 并 有 各 类 活动 与 之 配合 。 其 中 ， 其 内 容 分 类 如 下 。 

(1) 关于 企业 故事 的 栏目 有 # 星 巴克 全 球 40 周年 #。 

(2) 关于 产品 品牌 介绍 的 栏目 ， 有 # 星 品 大 猜想 #、# 星 品 抢先 看 #、# 夏 日 小 
清新 #、# 一 周 门店 最 爱 星 冰 乐 #、#“ 星 ”家 邮递 员 # 及 # 中 秋月 饼 品 鉴 指 南 # 等 。 

(3) 关于 所 在 行业 专业 知识 的 栏目 ， 有 # 一 周 星 巴 克 综 合 知 识 #、# 不 得 不 知 
的 星巴克 # 等 。 

(4) 关于 品质 生活 类 栏目 : 有 #- 一 杯子 的 幸福 #、#Coffee Break# 及 # 和 星巴克 
一 起 去 旅行 # 等 。 

(5) 各 类 活动 ， 有 # 你 身边 的 星巴克 达 人 #、# 中 秋 ， 星 巴克 ， 咖 啡 配 美 点 #、 
# 广 发 传递 中 秋 星 意 #、# 性 巴克 绿色 社区 服务 (深圳) #、# 夏 日 门店 寻宝 # 及 # 星 
Ë 星巴克 为 你 实现 # 等 。 

2. 长 期 讲述 企业 的 故事 

一 个 有 故事 的 企业 不 仅 会 显得 历史 悠久 ， 而 且 即 使 历史 不 长 也 可 以 让 人 觉得 
这 个 企业 发 展 得 有 声 有 色 、 五 彩 缤纷 。 作 为 企业 微 博 ， 应 该 把 讲述 企业 的 历史 、 
成 长 、 当 前 及 未 来 的 故事 作为 长 期 的 内 容 进行 规划 ， 娓 妮 道 来 。 

这 当然 需要 企业 微 博 经 营 团队 收集 足够 的 与 企业 有 关 的 各 类 故事 素材 ， 然 后 
将 其 改写 后 发 布 在 微 博 的 固定 栏目 中 。 即 使 有 时 关于 企业 的 故事 素材 不 是 很 多 ， 
如 果 有 其 他 账号 在 谈论 你 的 企业 历史 ， 且 信息 是 可 靠 的 ， 不 妨 加 上 话题 标签 ， 然 
后 转发 。 例 如 ， 星 巴克 就 转发 了 一 条 他 人 发 布 的 有 关 星 巴克 历史 的 微 博 ， 并 加 上 
了 的 # 星 巴克 全 球 40 周年 # 话 题 ， 如 图 9-1 所 示 。 





里 巴克 中 国 Y，# 娃 巴克 全 球 40 半 年 $ 这 些小 时 ， 分 享 给 大 家 。 








图 9-1 讲述 或 转发 企业 的 故事 
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当然 ， 还 有 更 多 正在 发 生 的 、 由 广大 博 友 主动 分 享 的 故事 ， 也 都 是 塑造 品牌 
的 好 素材 。 企 业 微 博 应 该 注意 搜索 并 转发 其 中 的 精彩 例子 。 

3. 长 期 讲述 品牌 的 故事 

企业 品牌 及 企业 中 各 类 主要 产品 的 品牌 都 可 以 在 微 博 中 讲述 ， 当 然 讲述 的 方 
式 可 以 有 多 种 方式 ， 可 以 参考 前 面 提 到 的 8 种 风格 之 一 。 在 具体 讲述 品牌 时 ， 可 
以 采取 促进 用 户 互动 的 创意 方式 ， 比 如 ， 有 时 提问 式 或 悬疑 式 的 微 博 比 叙事 式 的 
微 博 更 能 引起 博 友 们 的 兴趣 。 例 如 ， 星 巴克 的 对 某 款 产 品 的 描述 就 采取 了 疑问 名 
的 方式 ， 如 图 9-2 所 示 。 





у, PRAAMID. ЛОСИНА 
БИЗНЕ pa m. EART. ВХ. И 








图 9-2 疑问 方式 讲述 品牌 


9.1.3 ” 微 博 与 其 他 渠道 配合 塑造 企业 品牌 


1. 与 线 上 渠道 配合 塑造 企业 品牌 

微 博 本 身 就 是 一 个 线 上 渠道 ， 但 通常 的 企业 营销 还 会 有 其 他 线 上 营销 渠道 ， 
此 时 相互 配合 塑造 企业 品牌 是 非常 有 必要 和 必须 全 盘 考 虑 的 事 。 主 要 的 微 博 与 线 
上 渠道 配合 的 方式 如 下 : 

(1) 微 博 与 博客 配合 : 博客 适合 讲述 比较 详细 的 企业 动态 、 行 业 信息 、 企 
业经 营 理念 、 企 业 产品 或 服务 介绍 、 企 业 典 型 案例 、 用 户 体验 分 享 及 媒体 报道 
等 。 博 文 发 布 后 ， 可 以 采取 与 微 博 自动 链接 的 方式 ， 或 者 在 微 博 中 发 布 带 有 博文 
链接 的 微 博 来 推广 博文 。 目 前 ， 在 新 浪 微 博 中 ， 对 含有 新 浪 博客 博文 链接 的 微 博 
进行 评论 ， 评 论 将 会 同步 到 博文 后 面 。 同 时 ， 微 博 也 可 以 通过 两 种 方式 呈现 在 博 
客 的 首页 上 ， 相 关 方法 可 参考 “7. 1. 2 在 企业 官方 博客 上 添加 微 博 模块 ”。 

(2) 微 博 与 网 络 视频 配合 : 多 个 网 络 视频 网 站 都 支持 将 他 们 网 站 上 的 视频 
分 享 到 各 个 微 博 平台 中 ， 当 然 也 可 以 直接 在 发 布 微 博时 ， 插 人 对 应 的 网 络 视频 页 
面 地 址 。 

(3) 微 博 与 BBS 配合 : BBS 仍 有 自身 的 一 些 优势 ， 如 话题 分 类 比较 清楚 ， 
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微 博 的 信息 则 呈现 出 碎片 化 。 一 些 重要 的 活动 或 话题 ， 可 以 在 主流 的 微 博 与 BBS 
上 同步 发 起 ， 也 可 以 将 其 中 一 个 平台 还 不 热门 但 另 一 个 平台 已 经 火热 的 帖子 转发 
到 不 热 的 平台 上 ， 也 许 会 有 更 好 的 效果 。 

(4) 微 博 与 SNS 配合 : 可 以 将 微 博 与 MSN 社区 、 开 心 网 等 之 类 的 SNS 社交 
网 站 结合 好 ， 可 以 将 微 博 的 信息 同步 到 一 些 社区 。 一 些 企业 在 SNS 网 站 开设 有 相 
关 的 企业 账号 及 公共 主页 ， 其 中 可 以 呈现 企业 的 许多 内 容 ， 同 时 也 可 以 在 相应 的 
位 置 上 加 上 微 博 的 地 址 信息 。 

(5) 微 博 与 IM (即时 通信 ) 配合 : 微 博 可 以 与 MSN、GTALK 或 UC 等 IM 
工具 绑 定 ， 绑 定 成 功 后 ， 您 在 MSN 里 绑 定 的 账号 发 出 的 每 句 话 ， 都 会 同时 发 表 
到 您 的 微 博 中 。 

(6) 微 博 与 其 他 线 上 渠道 配合 : 包括 微 博 与 问答 式 威 客 〈 如 百度 知道 ) HE 
客 〈 如 百度 百科 、 互 动 百 科 等 ) 、 网 店 产品 信息 、 图 片 分 享 网 站 、 点 评 类 网 站 、 
分 类 信息 网 站 、LBS (基于 定位 的 服务 ) 及 轻 博客 等 的 配合 。 还 有 ， 目 前 许多 门 
户 网 站 会 专门 推荐 微 博 ， 且 许多 信息 的 最 后 还 有 微 博 分 享 按钮 及 微 博 账号 推荐 
“一 键 关注 ”的 功能 。 另 外 ， 许 多 搜索 引擎 也 都 开始 收录 微 博 的 内 容 ， 手 机 、 平 
板 电脑 等 智能 终端 上 还 有 许多 应 用 可 以 与 微 博 对接 。 

以 上 多 数 内 容 的 具体 操作 方法 可 见 第 7 Mo 

2. 与 线 下 渠道 配合 塑造 企业 品牌 

微 博 与 线 下 渠道 配合 很 重要 ， 相 关内 容 在 第 7 章 曾 经 提 到 过 ， 主 要 有 以 下 
四 类 ， 

(1) 微 博 与 报纸 杂志 的 配合 : 建议 企业 在 报纸 及 杂志 上 发 布 广告 时 ， 将 微 
博 地 址 一 起 附 于 其 上 。 可 以 将 报纸 与 杂志 上 的 广告 拍 下 来 传 到 微 博 中 ， 让 微 博 上 
的 用 户 进行 讨论 ， 这 样 不 仅 可 以 扩大 报纸 与 杂志 上 广告 的 影响 ， 还 可 以 得 到 更 多 
的 反馈 信息 。 

(2) 微 博 与 广播 电视 的 配合 : 可 以 在 广播 电视 中 附加 微 博信 息 ， 将 电视 画 
面 拍 下 来 上 传 到 微 博 中 以 供 讨论 等 。 也 可 以 利用 一 些微 博 平台 提供 的 “ 微 电 台 ” 
功能 ， 让 用 户 在 微 博 里 边 听 边 聊 。 

(3) 微 博 与 户外 媒体 的 配合 : 户外 媒体 包括 户外 广告 板 ， 有 户外 大 屏幕 数 
字 电 视 、 楼 宇内 及 电梯 间 的 数字 电视 等 多 种 ， 这 些 还 有 一 定 的 广告 价值 ， 只 是 建 
议 利用 它们 在 发 布 广 告 时 突出 自己 企业 的 微 博 地 址 。 

(4) 微 博 与 其 他 线 下 渠道 的 配合 : 其 他 线 下 渠道 还 有 隧道 媒体 、 公 交 车 身 
广告 、 车 载 移动 电视 、 公 交 车 站 广告 电视 及 高 铁 广 告 等 ， 微 博 可 以 分 享 这 些 媒体 
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已 有 的 广告 信息 ， 反 过 来 这 些 媒体 也 可 以 用 于 突出 企业 的 微 博 地 址 。 

з. 用 统合 营销 理念 塑造 企业 品牌 

第 1 章 曾经 提 到 过 许多 新 理解 ， 如 长 尾 理 论 、 社 会 化 媒体 营销 、 口 碑 与 病毒 
营销 、 整 合营 销 传播 及 统合 营销 理念 等 ， 这 些 都 可 以 在 塑造 企业 品牌 时 进行 充分 
地 理解 与 贯彻 。 

必须 提 到 的 是 ， 由 于 统合 营销 是 综合 性 相对 最 全 的 营销 理念 ， 更 应 该 充分 地 
运用 到 微 博 塑造 企业 品牌 的 各 项 工作 中 。 

回忆 一 下 ， 统 合营 销 (Unified Marketing, UM) 或 全 程 营销 的 重点 有 三 方 
面 , 一 是 营销 必须 连接 实体 接触 点 和 数字 接触 点 ， 二 是 营销 过 程 由 整个 品牌 形象 
转移 至 统合 消费 者 体验 ， 三 是 营销 人 必须 与 消费 者 进行 持续 的 对 话 。 

首先 ， 前 面 提 到 的 微 博 与 线 上 渠道 、 线 下 渠道 的 配合 ， 就 是 “连接 接触 点 与 
数字 接触 点 ”的 做 法 ， 它 可 以 让 用 户 在 可 能 接触 到 的 主要 渠道 上 都 能 看 到 企业 的 
信息 ,这 对 于 大 中 型 企业 是 相当 有 必要 的 。 

其 次 ,“ 营 销 过 程 由 整个 品牌 形象 转移 至 统合 消费 者 体验 ”意味 着 ,企业 品 
牌 的 塑造 要 通过 提供 良好 的 用 户 消费 者 体验 来 完成 。 其 中 ， 在 前 面 曾经 提 到 社会 
化 媒体 的 AISAS 模型 中 ， 对 于 Attention (关注 ) Interest (兴趣 ) Search ( 搜 
Ж), Action (行动 ) 及 Share (分 享 ) 五 个 阶段 ， 企 业 微 博 都 可 以 参与 进来 。 

最 后 , “必须 与 消费 者 进行 持续 的 对 话 ” 意 味 着 ， 上 面 的 各 个 实体 接触 点 、 
数字 接触 点 及 AISAS 中 五 个 阶段 的 对 话 必须 是 持续 的 。 通 过 长 期 的 对 话 ， 不 仅 可 
以 与 消费 者 建立 更 好 的 客户 关系 ， 让 他 们 长 期 拥有 良好 的 消费 体验 ， 企 业 的 品牌 
塑造 自然 也 就 达到 了 目的 。 


9.2 经 营 之 道 : 宣传 企业 理念 有 技巧 


企业 的 理念 不 是 给 自己 看 的 ， 而 是 要 从 各 个 角度 向 外 传递 。 可 以 像 一 个 人 一 
样 ， 从 “有 理想 〈 定 位 与 口号 ) 、 有 品位 及 有 文化 ”等 三 个 角度 来 体现 企业 的 理 
念 ， 也 可 以 从 企业 微 傅 上 的 各 种 内 容 及 互动 方面 来 体现 企业 的 理念 。 


9.2.1 ”企业 理念 融化 在 故事 中 

1， 从 企业 理念 的 角度 讲 故事 

企业 的 定位 是 企业 理念 的 一 个 重要 方面 ， 向 外 界 公 布 你 企业 心目 中 的 那个 理 
想 ， 在 让 外 界 了 解 你 企业 理念 的 同时 ， 也 可 以 用 来 鼓励 你 所 在 企业 的 管理 者 及 
员工 。 
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企业 的 理念 可 以 在 微 博 中 直接 声明 ， 也 可 以 在 微 博 中 通过 多 种 方式 进行 讲 
解 。 例 如 ， 磨 铁 图 书 的 定位 是 “最 新 锐 、 最 坚韧 、 最 富有 创造 力 的 文化 力量 ”; 
нех “вола”, @ 磨 铁 图 书 企业 微 博 中 就 在 微 博 简 介 及 微 博 的 背景 上 
直接 出 现 了 “ 跟 文 化 死 石 ” 的 字样 。@ 磨 铁 图 书 干脆 还 直接 设置 了 一 个 栏目 # 跟 
文化 死 奢 #， 其 中 有 讲述 符合 这 个 口号 的 名 人 名 言 ， 以 及 自己 想到 的 符合 这 一 口 
号 的 观点 ， 如 图 9-3 所 示 。 





ШУ. 六 化 死 奸 # 这 世上 有 三 样 东西 是 别人 批 不 走 的 ， 一 是 吃 进 坑 里 
нр. Оте, ЕР. 








9-3 ”从 企业 定位 讲述 企业 理念 


2， 从 企业 品位 的 角度 讲 故事 

有 人 说 过 ， 品 位 是 一 种 境界 ， 一 种 生活 质量 ; 品位 是 一 个 人 的 情趣 ， 品 位 是 
思维 ， 是 涵养 ;品位 是 人 生 的 态度 ; 品位 是 对 自然 、 对 美 、 对 和 谐 的 亲近 和 本 能 
的 认同 ;品位 是 对 艺术 的 感知 力 、 鉴 赏 力 ， 是 生活 的 细节 。 其 实 ， 虽 然 这 一 切 都 
是 对 人 的 描述 ， 但 也 基本 可 移植 到 企业 微 博 上 。 

品位 是 对 生活 的 一 种 态度 ， 你 选取 的 一 段 话 、 一 幅 画 及 一 段 视频 都 可 能 显示 
出 你 的 品味 ， 你 所 喜欢 的 格调 与 意境 都 会 显现 出 来 。 例 如 @ 厦门 生活 频道 在 其 # 
玩 在 厦门 # 活 题 中 即 体现 了 这 一 点 ， 也 打动 了 他 人 ， 如 图 9-4 所 示 。 
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图 9-4 、 从 企业 品位 角度 讲 故 事 
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3. 从 企业 文化 的 角度 讲 故 事 

广义 上 说 , 文化 是 人 类 社会 历史 实践 过 程 中 所 创造 的 物质 财富 与 精神 财富 的 
总 和 ; 狭义 上 说 ,文化 是 社会 的 意识 形态 及 与 之 相 适 应 的 组 织 机 构 与 制度 。 

企业 文化 是 企业 的 灵 瑰 ， 是 推动 企业 发 展 的 不 竭 动力 。 它 包含 着 非常 丰富 的 
内 容 ， 其 核心 是 企业 的 精神 和 价值 观 。 这 里 的 价值 观 不 是 泛 指 企业 管理 中 的 各 种 
文化 现象 ， 而 是 企业 或 企业 中 的 员工 在 从 事 商 品 生产 与 经 营 中 所 持 有 的 价值 
观念 。 

美国 一 家 公司 花 了 20 年 跟踪 了 500 家 世界 大 企业 ， 发 现 他 们 有 个 共同 点 ， 
即 他 们 始终 如 一 地 坚持 四 种 价值 观 : 

(1) 人 的 价值 高 于 物 的 价值 。 

(2) 共同 价值 高 于 个 人 价值 。 

(3) 社会 价值 高 于 利润 价值 。 

(4) 用 户 价值 高 于 生产 价值 。 

企业 理念 可 以 从 企业 文化 角度 的 故事 来 体现 。 目 前 ,许多 企业 在 这 方面 还 
很 不 擂 长 ， 没 有 去 挖掘 好 的 故事 素材 ， 这 需要 不 断 地 改进 。 简 单 地 看 ， 像 “这 
是 我 们 应 该 做 的 !”、“ 顾 客 的 满意 就 是 我 们 工作 的 动力 ! ”等 都 可 以 融 进 故 
事 中 。 


9.2.2 ”企业 理念 体现 在 内 容 中 


1， 从 选取 的 内 容 体 现 理念 

一 个 企业 微 博 所 反映 出 的 企业 理念 可 以 从 其 规划 的 内 容 及 各 种 临时 内 容 中 体 
现 出 来 。 所 以 ， 在 企业 微 博 内 容 规 划 、 平 时 临时 增加 的 内 容 及 互动 的 内 容 选择 或 
发 挥 时 ， 都 要 大 方 得 体 。 

例如 ， 中 国 婚 博 会 的 口号 是 “引领 结婚 时 尚 风向 标 !”， 故 其 企业 官 微 在 规 
划 内 容 时 主要 栏目 都 围绕 着 这 个 口号 进行 ， 如 # 筹 婚 秘籍 #、# 爱 情 长 短 句 #、 
# 婚 姻 哲 学 #、# 五 彩 生 活 #、# 明 星 婚礼 #、# 幸 福 图 片 Show#、# 美 丽 新 娘 #、 
# 婚 礼 秀 #、# 甜 蜜 婚 房 #、# 只 言 片 语 #、# 男 孩 女孩 #4 及 # 爱 的 暂 言 # 等 。 

当然 ， 每 条 微 博 的 具体 内 容 及 互动 的 内 容 都 可 以 体现 企业 的 理念 。 例 如 ， 中 
` 国 婚 博 会 微 博 发 的 一 条 微 博 ， 一 定 程度 上 体现 了 引领 浪漫 时 尚 婚姻 爱情 的 理念 ， 
如 图 9-5 所 示 。 

2. 从 内 容 的 观点 体现 理念 

你 或 许 选择 了 各 种 各 样 的 内 容 发 布 在 你 的 微 博 上 ， 如 果 是 原创 的 ， 其 中 本 来 
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9-5 选取 的 内 容 体现 了 企业 的 理念 


就 包含 你 的 理念 ， 即 使 是 转载 他 人 的 ， 或 多 或 少 也 表示 了 你 的 认可 ， 而 有 时 你 还 
会 在 转载 的 内 容 中 加 上 你 的 观点 ， 这 就 更 是 你 的 看 法 与 理念 的 流露 。 

例如 ， 对 于 中 国 婚 博 会 的 口号 “引领 结婚 时 尚 风 向 标 !”， 其 企业 官 微 选 取 
的 许多 内 容 就 表明 了 他 们 对 这 一 口号 的 理解 ， 其 中 有 一 条 微 博 的 中 间 强 调 了 “ 当 
初 是 誓言 ， 后 来 是 责任 ， 再 后 来 是 习惯 ”的 观点 ， 如 图 9-6 所 示 。 


RAT, уйй, келч 
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£, жщатюта+я. ЗАР, SPRE” stem. Ба 
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9-6 微 博 内 容 的 观点 体现 理念 


9.2.3 ”企业 理念 表现 在 互动 中 


有 关 微 博 互动 的 内 容 ， 本 书 曾经 在 第 6 章 进行 了 专门 讨论 ， 现 在 它 要 在 体现 
企业 的 理念 中 被 运用 。 

т. 从 互动 积极 性 上 体现 理念 

有 不 少 企业 官 微 在 互动 的 积极 性 上 存在 问题 。 经 常 可 以 看 到 企业 所 发 的 微 博 
中 ,或 在 别人 发 的 与 某 企业 相关 的 微 博 中 ， 存 在 许多 相关 问题 (如 咨询 、 疑 问 及 
负面 报道 等 ) 都 没有 得 到 企业 微 博 回 应 的 现象 。 

特别 是 ， 可 能 由 于 不 经 常 使 用 搜索 功能 或 监控 工作 未 能 跟 上 ， 许 多 对 企业 而 
言 较为 重要 的 微 博信 息 未 被 企业 发 现 ， 甚 至 有 许多 企业 只 是 单方 面 发 布 信息 而 几 
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平 没有 互动 。 试 想 ， 如 果 你 是 客户 ， 你 提出 的 问题 总 没有 人 回应 ,你 是 什么 
想法 ? 

实际 上 ， 从 有 没有 互动 及 愿 不 愿 互动 的 方面 来 看 ， 企 业 的 经 营 理念 已 经 体现 
在 其 中 了 。 

2. 从 互动 的 水 平 上 体现 理念 

刚才 提 到 企业 官 微 需要 积极 地 互动 ， 并 及 时 地 回答 咨询 或 疑问 ， 或 对 负面 信 
息 进 行 回 应 或 解释 ， 但 是 这 些 回答 与 回应 也 要 体现 一 定 的 水 平 。 

对 于 一 般 的 咨询 或 疑问 ， 可 以 直接 进行 有 礼貌 地 回答 ; 对 于 其 中 较 复杂 较 难 
回答 的 问题 ， 可 以 向 有 关 部 门 或 上 级 汇报 ， 获 得 答案 后 再 进行 回答 。 至 少 , 不 仅 
要 回答 问题 ， 还 要 把 客户 的 问题 解决 好 ， 这 才 是 互动 的 基本 目的 。 

对 于 负面 信息 ， 则 更 应 该 以 最 快 的 速度 向 企业 公关 或 相关 部 门 汇 报 ， 讨 论 是 
否 应 对 及 如 何 应 对 。 

3， 从 互动 的 态度 上 体现 理念 

前 面 的 内 容 中 曾经 提 到 过 ， 在 微 博 中 与 人 交流 时 ， 必 须 坦 率真 诚 ， 要 表现 出 
足够 的 诚恳、 耐心 并 掌握 一 定 的 促进 持续 互动 的 技巧 。 诚 恳 是 促进 互动 的 催化 
剂 ， 耐 心 是 微 博 互动 的 调和 剂 。 

要 记 住 ， 多 数 情况 下 , “态度 决定 一 切 ”， 许 多 客户 就 是 因为 企业 态度 不 好 
而 与 企业 微 博 发 生 激烈 争执 ， 甚 至 引 来 大 批 的 围观 ， 进 而 对 企业 造成 不 良 的 影 
响 。 相 反 ， 真 诚 的 态度 往往 会 使 许多 问题 得 以 缓和 。 

例如 ， 上 海 一 家 超市 在 发 现 一 起 用 户 的 抱怨 后 ， 立 即 进行 了 态度 诚恳 的 回 
复 ， 如 图 9-7 所 示 。 这 种 态度 从 另 一 个 侧面 反映 了 这 家 超市 “诚信 务实 、 价 值 创 
新 、 顾 客 满 意 、 共 同 成 长 ”的 经 营 理念 。 
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тиен 2235 Жора 
图 9-7 从 互动 的 态度 上 体现 理念 
当然 ， 在 互动 的 态度 中 还 要 注意 礼貌 、 度 量 及 耐心 等 方面 的 问题 。 
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9.3 术 业 专攻 : 发 表 专 业 观 点 有 益处 


任何 企业 都 应 该 想 办 法 让 自己 表现 得 更 专业 。 如 果 你 不 想 表现 得 更 专业 ， 那 
么 你 可 能 就 会 长 期 显得 不 专业 。 作 为 企业 微 博 ， 应 该 尽量 让 自己 表现 得 像 个 内 
1, 像 是 这 个 领域 中 比较 专业 的 企业 ， 这 既 需 要 知识 的 积累 ， 还 要 对 专业 信息 进 
行 收集 、 处 理 及 思考 ， 同 时 要 注意 专业 信息 的 表达 方式 ， 避 免 给 人 过 于 刻板 的 
印象 。 


9.3.1 ”企业 相关 领域 专业 知识 的 积累 


1. 微 博 团队 专业 知识 的 积累 

这 是 现在 许多 企业 微 博 运营 团队 所 缺乏 的 。 当 然 ， 也 是 可 以 理解 的 ， 由 于 各 
种 因素 ， 不 可 能 要 求 微 博 团队 的 成 员 都 掌握 自己 企业 所 在 行业 相关 的 全 面 的 专业 
知识 。 但 是 ,希望 微 博 团队 成 员 ， 特 别 是 一 些 核心 成 员 、 专 业 信息 收集 整理 人 员 
及 微 博 操作 员 等 ， 要 有 一 定 的 思想 准备 与 意识 : 如 果 想 把 微 博 运营 好 ， 迟 早 都 需 
要 专业 知识 的 支撑 。 

知识 积累 的 办 法 可 能 各 不 相同 。 虽 然 许 多 领域 的 知识 并 不 简单 ， 但 是 只 要 坚 
持 日 常 的 学 习 与 积累 ， 还 是 可 以 在 一 段 时 间 后 对 相关 领域 的 知识 越 来 越 熟悉 的 。 
同时 ， 并 不 强行 要 求 必须 去 掌握 所 有 的 专业 知识 ， 因 为 一 些 较 复杂 、 难 度 较 高 的 
问题 可 以 专门 请 教 相关 部 门 与 专业 人 士 。 

你 要 想到 的 是 ， 对 于 一 般 的 简单 问题 ， 如 果 有 客户 在 微 博 上 提出 来 了 ， 你 却 
不 能 回答 出 来 那 是 非常 不 应 该 的 ， 那 不 仅 是 对 客户 不 尊重 ， 而 且 可 能 面临 一 定 的 
客户 流失 或 危机 的 风险 。 

2. 企业 内 部 微 博 管理 员 专业 知识 的 积累 

如 果 企业 官 微 的 运营 团队 中 有 企业 内 部 的 管理 员 ， 那 么 其 知识 的 积累 要 相对 
容易 一 些 ， 因 为 经 过 企业 内 部 一 定时 间 的 等 陶 ， 应 该 会 有 一 定 的 基础 。 

对 于 微 博 管理 员 ， 建 议 至 少 要 多 关注 以 下 几 类 知识 : 

(1) 微 博 的 基本 使 用 常识 。 

(2) 客户 心理 学 、 传 播 学 、 营 销 学 及 沟通 技巧 方面 的 知识 。 

(3) 企业 所 在 行业 的 基本 知识 。 

(4) 企业 所 在 行业 的 发 展 动态 。 

(5) 企业 各 主打 产品 或 服务 的 基本 知识 。 

(6) 基本 的 文字 组 织 、 图 片 处 理 及 音 视频 处 理 方面 的 知识 。 
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3. 外 包 企 业 微 博 管理 员 专 业 知 识 的 积累 

一 些 企业 将 微 博 的 运营 外 包 给 第 三 方 公司 来 管理 。 此 时 ， 外 包 的 企业 可 能 有 
两 方面 的 不 足 ， 一 方面 是 对 企业 的 专业 知识 不 熟悉 ， 另 一 方面 是 外 包公 司 的 人 员 
投入 不 足 ， 因 为 用 心 运营 的 微 博 必然 需要 足够 的 人 力 ， 而 外 包 企 业 可 能 会 出 现 一 
个 人 员 管 理 多 个 企业 微 博 的 情况 。 

因此 ， 为 了 使 企业 微 博 达 到 更 好 的 运营 效果 ， 那 些 将 企业 微 博 外 包 给 第 三 方 
公司 的 企业 需要 知道 ， 必 须 经 常 性 地 对 公司 外 包 的 微 博 运营 方 进行 培训 与 交流 。 
除了 与 上 述 企业 内 部 微 博 管理 员 有 类 似 的 知识 积累 要 求 外 ， 还 应 要 求 外 包 的 微 博 
运营 方 在 企业 及 相关 产品 或 服务 的 熟悉 方面 上 下 更 多 的 工夫 。 

需要 提醒 的 是 ， 如 果 你 将 企业 的 微 博 运营 交 给 了 另 一 个 公司 来 管理 ， 但 那个 
公司 安排 一 名 对 你 的 公司 及 相关 产品 或 服务 什么 都 不 懂 的 人 来 管理 你 的 企业 微 
博 ， 你 是 不 是 会 党 得 很 令 人 担心 ? 


9.3.2 ”企业 相关 领域 专业 信息 的 收集 


1. 线 上 相关 专业 信息 的 收集 

对 于 企业 相关 专业 领域 信息 的 收集 ， 需 要 专人 花 专门 的 时 间 来 完成 。 这 些 信 
息 的 来 源 有 许多 ， 从 大 的 方面 分 ， 可 以 分 为 线 上 专业 信息 及 线 下 专业 信息 。 

对 于 线 上 专业 信息 ， 主 要 的 收集 途径 有 : 

(1) 门户 网 站 及 其 专业 频道 的 信息 。 

(2) 搜索 引擎 搜索 的 专业 信息 。 

(3) 电子 邮件 列表 提供 的 专业 信息 。 

(4) 行业 专门 网 站 提供 的 专业 信息 。 

(5) 来 自 微 博 本 身 的 专业 信息 。 

(6) 来 自 其 他 类 型 网 站 (如 视频 网 站 、 社 区 等 ) 的 专业 信息 。 

收集 这 些 信息 时 ， 要 将 地 址 及 时 收藏 或 直接 保存 在 本 地 。 

2. 线 下 相关 专业 信息 的 收集 

对 于 线 下 专业 信息 ， 主 要 的 收集 途径 有 : 

(1) 报纸 杂志 提供 的 专业 信息 ， 其 收集 有 三 类 办 法 : 一 是 直接 拍照 ; 二 是 
对 照 录入 ; 三 是 找到 其 对 应 的 网 上 电子 报 。 

(2) 广播 电视 提供 的 专业 信息 ， 其 收集 有 两 类 办 法 : 一 是 直接 录音 、 拍 照 
或 翻录 ; 二 是 找到 其 对 应 的 网 上 文字 稿 、 音 频 或 视频 。 

(3) 其 他 线 下 渠道 ， 如 在 大 街 上 看 到 的 户外 广告 、 数 字 电视 屏 、 楼 宇 电视 
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( 含 电 梯 广 告 屏 ) 及 现场 场景 ， 以 拍照 为 主 。 

3. 相关 专业 信息 整理 与 消化 

这 一 点 是 比较 难 的 ， 但 是 在 发 布 那 些 想 体现 出 一 定 专业 性 的 微 博 帖 子 之 前 ， 
又 不 得 不 做 一 些 信息 整理 与 消化 的 工作 。 当 然 ， 如 前 所 述 ， 如 果 能 有 一 定 的 专业 
知识 积累 ， 对 于 收集 来 的 信息 可 能 会 更 容易 整理 、 理 解 和 消化 。 

整理 是 为 了 给 专业 的 信息 分 门 别 类 ， 便 于 今后 的 调用 。 理 解 与 消化 是 为 了 确 
认 信 息 的 价值 ， 以 便 接 下 去 可 以 更 准确 地 突出 其 中 的 重点 与 亮点 ， 并 发 表 相应 的 
看 法 与 专业 观点 。 


9.3.3 ” 微 博 中 专业 信息 及 观点 的 表达 


1， 专 业 信息 及 观点 的 缩写 

收集 整理 专业 的 信息 及 观点 后 ， 多 数 情况 下 要 重新 进行 缩写 ， 至 少 不 能 超过 
微 博 规 定 的 长 度 (通常 是 140 字 ) ， 另 外 ， 还 要 注意 以 下 几 点 : 

(1) 原来 的 意思 不 要 有 遗漏 或 在 曲 。 

(2) 要 尽 可 能 地 将 之 缩写 得 紧凑 精练 ， 同 一 个 意思 的 词 用 字 能 少 则 少 。 比 





如 “是 不 是 ”可 以 用 “是 否 ”， “AA” TUAN R”, “为 什么 ”可 以 用 “为 


何 ” 或 “为 哈 ”， 等 等 。 

(3) 有 时 不 得 不 把 一 些 标点 符号 由 全 角 改 为 半角 。 

(4) 一 条 微 博 放 不 下 的 内 容 ， 可 以 使 用 图 片 或 长 微 博 的 方式 来 呈现 。 

(5) 虽然 不 建议 在 多 条 微 博 中 表达 一 条 复杂 的 信息 ， 但 是 如 果 信息 之 间 相 
互 的 联系 不 大 ， 可 以 使 用 多 条 微 博 来 呈现 ， 但 最 好 在 每 条 微 博 上 标识 有 序号 ， 如 
@ 一 汽 马自达 的 “详解 五 种 汽车 灯 语 ”就 用 “状况 n” 来 表示 序号 ， 如 图 9-8 
所 示 。 














图 9-8 专业 信息 及 观点 的 缩写 


2. 专业 信息 及 观点 的 亮点 提炼 

在 理解 消化 专业 信息 的 前 提 下 ， 如 果 能 将 信息 的 重点 或 亮点 进行 提炼 ， 则 可 
以 使 微 博 的 信息 在 精炼 的 同时 显示 出 一 定 的 价值 ， 如 果 还 能 加 上 自己 的 观点 ， 则 
会 使 得 企业 微 博 更 显示 出 其 专业 性 。 
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有 时 ， 一 些 专业 信息 实在 太 长 ， 既 不 想 分 成 几 条 微 博 ， 也 不 想 使 用 长 微 博 或 
图 片 ， 此 时 也 可 以 加 上 原 信息 的 外 链接 地 址 ， 但 是 此 时 需要 在 微 博 中 突出 重点 或 
亮点 ， 以 引导 他 人 去 点 击 相应 的 链接 。 这 些 重点 或 亮点 可 以 用 疑问 名 、 反 问 名 或 
夸张 的 手法 来 引起 别人 的 注意 ， 如 图 9-9 所 示 。 

ФЕВ, «вве Саат] ФЗН АРЗИ 


ВОН? 婚礼 跟 拍 的 价位 ? 婚礼 味 拍 的 P 容 ? 婚礼 趾 拍 的 后 期 内 
37 наанаа 如 何 选择 婚礼 跟 拍 ? 婚 礼 过 程 中 最 值得 留念 的 十 大 








镇 头 …… 各 种 婚礼 跟 拍 知识 ， 详 情 点 击 ，nttp л стузёЮзн 





图 9-9 专业 信息 的 亮点 提炼 


3. 专业 信息 及 观点 的 表达 方式 

在 微 博 中 进行 专业 信息 及 观点 的 表达 时 ， 仍 然 要 考虑 形式 的 变化 ， 多 数 还 是 
以 口语 化 的 轻松 口吻 讲述 为 佳 。 因 为 只 有 这 样 ， 专 业 性 的 东西 才 不 会 显得 很 死板 
或 严肃 ， 才 有 利于 专业 知识 的 分 享 与 传播 。 

例如 ，@ 一 汽 马自达 企业 官 徽 上 面 有 许多 专业 知识 的 栏目 ， 其 中 不 时 会 有 
内 容 活 泼 的 专业 信息 出 现 ， 如 图 9-10 所 示 。 
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Ataw “ЁЛ” EW. 0 MA. «нен. w 
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图 9-10 专业 信息 的 表达 方式 


9.4 经 典 案例 : 诺基亚 新 品 发 布 活动 的 策划 


2010 年 8 月 25 日 上 午 10 点 ,诺基亚 公司 在 其 活动 官网 、 新 浪 微 博 、 开 心 
网 、 人 人 网 和 优酷 几 大 社交 媒体 平台 上 联合 举办 了 一 场 历时 8 小 时 ， 主 题 为 “ 科 
技 ， 因 人 而 烟 ” 的 新 品 发 布 会 。 这 是 诺基亚 在 中 国 的 首次 纯 社会 化 媒体 发 布 ， 发 
布 会 上 推出 了 全 球 首 款 基 于 Symbian'3 操作 系统 的 智能 手机 一 一 诺基亚 №, ИЕ 
亚 自己 称 此 举 为 “全 社交 网 络 发 布 会 ” ， 如 图 9-11 所 示 。 以 下 借鉴 中 海 互动 对 此 
案例 的 分 析 观点 。 
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图 9-11 诺基亚 N8 全 社交 网 络 发 布 会 
诺基亚 此 次 活动 的 目标 就 是 要 重 塑 品牌 形象 。 近 年 来 ， 随 着 iPhone 和 An- 
droid 系统 手机 进入 人 们 的 生活 ， 诺 基 亚 似乎 已 经 淡出 了 人 们 的 视线 ， 而 诺基亚 
此 次 “全 社交 网 络 发 布 会 ”实际 是 其 在 社交 网 络 的 全 力 “ 品 牌 突围 "。 
此 次 诺基亚 № 的 “全 社交 网 络 发 布 会 "， 在 几 个 社交 媒体 的 选择 和 运用 上 
经 过 了 精心 的 策划 和 安排 ， 如 图 9-12 所 示 。 其 利用 Minisite 将 微 博 与 优酷 、 开 心 
网 和 人 人 网 有 机 地 整合 起 来 。 
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图 9-12 诺基亚 № 发 布 会 社交 媒体 策划 示意 图 
本 次 发 布 会 的 核心 聚合 阵地 是 诺基亚 架设 在 新 浪 网 上 的 一 个 Minisite。 在 此 
Minisite 上 ， 主 要 呈现 的 内 容 是 一 系列 的 视频 ， 还 有 产品 的 信息 ， 更 多 的 时 候 诺 
基 亚 就 是 一 个 主持 人 ， 不 停 地 衔接 着 本 次 发 布 会 的 各 种 互动 内 容 ， 包 括 嘉宾 的 互 
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动 及 网 友 的 互动 ， 而 参与 这 些 互动 的 核心 方式 是 通过 “新 浪 微 博 ”。 

研究 此 次 发 布 会 内 容 的 创造 者 ， 可 以 发 现 ， 员工、 媒体 及 明星 成 了 最 重要 的 
三 类 节点 ， 然 后 三 类 重要 节点 再 联系 了 众多 的 普通 网 民 ， 如 图 9-13 所 示 。 诺 基 
亚 充 分 利用 了 “杠杆 效应 ”， 让 更 多 的 人 知道 了 № 的 发 布 ， 也 成 功 地 让 与 N8 有 
关 的 言论 “充斥 ”着 网 络 。 
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№ 9-13 发布 会 内 容 创造 者 示意 图 
直播 会 当天 ， 新 浪 微 博 首页 推出 了 诺基亚 N8 手机 “ 微 博 发 布 会 "，7 小 时 内 
即 收 到 微 博 评论 、 转 发 89 034 条 ， 诺 基 亚 新 浪 微 博 首页 关心 人 数 到 达 49 277, W 
业内 当 作品 牌 营销 的 一 个 成 功 案例 。 


9.5 经 验 总 结 


在 微 博 运 营 中 ， 为 了 塑造 品牌 必须 从 各 方面 引起 受众 注意 ， 其 中 有 简介 、 视 
觉 信 息 及 内 容 的 表达 方式 ， 有 通过 相应 的 栏目 话题 长 期 地 讲述 企业 及 品牌 的 故 
事 。 同 时 ， 需 要 将 线 上 线 下 各 个 渠道 整合 在 一 起 ， 以 塑造 企业 的 品牌 。 

企业 的 理念 要 从 各 个 角度 向 外 传递 。 既 可 能 需要 从 定位 、 品 位 及 文化 的 角度 
来 体现 企业 理念 ， 也 可 能 需要 从 企业 微 博 上 的 各 种 内 容 及 各 类 互动 方面 体现 企业 
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理念 。 企 业 理念 会 从 微 博 的 方方面面 反映 出 来 。 

作为 企业 微 博 ， 应 该 尽量 让 自己 表现 得 像 个 内 行 ， 让 外 界 感觉 你 是 一 个 比较 
专业 的 企业 。 这 既 需 要 知识 的 积累 ， 还 要 对 专业 信息 进行 收集 、 处 理 及 思考 ， 同 
时 要 注意 专业 信息 的 表达 方式 。 


9.6 实战 训练 


1) 寻找 一 个 在 塑造 企业 品牌 方面 比较 成 功 的 例子 ， 并 说 明 其 成 功 的 原因 。 

2) 寻找 一 个 在 塑造 企业 品牌 方面 不 太 成 功 的 例子 ， 并 分 析 其 不 成 功 的 原因 。 

3) 试 着 练习 用 10 种 不 同 的 方法 来 阐述 你 所 在 企业 的 理念 

4) 寻找 3 条 与 企业 所 在 领域 相关 的 新 闻 ， 通 过 适当 地 改写 ， 然 后 发 布 到 微 
博 上 。 

5) 在 微 博 中 寻找 3 条 你 认为 比较 成 功 地 进行 了 专业 信息 与 观点 表达 的 帖子 。 
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第 10 章 


通过 微 博 提 供 客户 服务 


售 前 咨询 
售后 服务 
应 对 有 方 
经 典 案例 
经 验 总 结 
实战 训练 


: 争取 潜在 客户 施 影响 
: 服务 现 有 客户 添 满意 
: 回答 不 同 问题 有 先后 


: 富有 特色 的 戴尔 中 





国 微 博客 服 与 技术 支持 
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客户 服务 是 许多 企业 想 通过 微 博 提供 的 功能 之 一 。 的 确 ， 充 分 地 利用 微 博 平 
台 提供 客户 服务 ， 不 仅 可 以 提高 用 户 的 满意 度 ， 而 且 可 以 拓展 客户 服务 的 渠道 ， 
甚至 还 可 以 降低 企业 客户 服务 的 总 体 成 本 。 在 具体 操作 中 ， 应 该 分 别针 对 微 博 的 
售 前 咨询 及 微 博 的 售后 服务 研究 相应 的 方式 方法 ， 并 注意 一 定 的 应 对 规范 与 策 
略 。 同 时 ， 由 于 微 博 中 一 个 管理 员 可 能 要 同时 面 对 多 个 用 户 的 咨询 ， 此 时 就 需要 
注意 具体 应 对 方面 的 技巧 。 


10.1 售 前 咨询 : 争取 潜在 客户 施 影 响 


许多 企业 在 使 用 微 博时 的 想法 很 实际 一 一 要 从 微 博 里 发 展 或 争取 更 多 的 新 客 
户 资源 。 由 于 微 博 有 其 自身 的 特点 ， 需 要 学 会 如 何 发 现 客户 资源 ， 如 何 争取 将 潜 
在 客户 变 成 你 的 新 客户 。 


10.1.1 利用 微 博 主动 发 现 潜在 客户 


1. 利用 客户 自己 公开 的 信息 

在 微 博 中 ， 有 许多 信息 是 潜在 客户 自己 公开 的 信息 。 当 你 进入 客户 的 首页 
时 ,或 者 在 微 博 搜索 客户 看 到 的 搜索 结果 中 ， 都 有 这 样 的 信息 。 特 别 是 ， 那 些 认 
证 过 的 客户 更 是 优质 的 客户 资源 ， 他 们 在 简介 、 认 证 原因 、 标 签 、 毕 业 学 校 及 工 
作 单 位 等 多 个 方面 ， 都 提供 了 较为 清晰 的 信息 。 

例如 ， 如 果 搜索 笔者 的 名 字 “ 陈 永 东 ”， 在 搜索 结果 中 可 以 看 到 如 图 10-1 所 
示 的 信息 。 从 各 方面 综合 来 看 ， 这 个 账号 提供 的 信息 应 该 会 被 一 些 行业 的 企业 列 
为 潜在 客户 ， 如 寻找 作者 的 出 版 社 ， 想 约 稿 或 进行 采访 的 媒体 ， 销 售 相关 教材 的 


图 书 经 销 商 等 。 
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10-1 微 博 中 看 到 的 客户 公开 信息 


2. 利用 微 博 搜索 潜在 客户 

在 微 博 中 寻找 潜在 客户 有 多 种 方法 ， 有 时 正好 是 在 你 刷新 首页 或 与 别人 互动 
时 直接 看 到 了 某 人 有 购买 需求 ， 有 时 则 可 以 通过 微 博 搜索 主动 地 去 发 现 潜在 
客户 。 
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例如 ， 如 果 我 是 一 家 手机 销售 商 ， 我 可 以 在 微 博 右 上 角 的 搜索 框 中 输入 “ 买 
手机 哪 一 款 "， 然 后 很 可 能 马上 就 能 看 到 那些 有 购买 手机 愿望 的 账号 ， 如 图 10-2 
所 示 。 想 想 看 ， 这 是 多 么 便捷 的 寻找 潜在 用 户 的 方法 ， 笔 者 在 举 这 个 例子 时 搜索 
出 了 41 页 ( 约 800 多 条 微 博 ) 结果 。 接 下 去 ， 你 只 要 主动 与 他 们 搭 训 并 设法 将 
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И 10-2 微 博 中 搜索 潜在 客户 


注意 ， 有 时 需要 换 一 换 关 键 词 来 尝试 得 到 更 多 的 搜索 结果 。 

З. 学 会 观察 发 现 潜在 客户 

在 微 博 中 发 现 潜在 客户 的 另 一 种 方法 是 注意 多 观察 。 毕 竟 ， 有 时 一 些 用 户 的 
简介 、 标 签 及 公司 等 都 没有 填写 清楚 ， 有 时 搜索 的 关键 词 可 能 未 必 全 部 都 能 想 
到 ， 此 时 ,通过 在 微 博 浏览 信息 时 多 观察 的 方法 ， 也 许 会 让 你 发 现 一 些 潜在 
客户 。 

比如 ， 有 时 一 个 人 要 买 手机 的 暗示 是 “手机 委 了 "”; 又 比如 ， 你 就 是 一 个 手 
机 经 销 商 ， 当 你 在 微 博 中 介绍 某 款 手机 时 ， 其 后 可 能 有 不 同 的 人 评论 ， 其 中 就 可 
能 会 有 各 种 不 同 的 有 购买 欲望 的 表达 方式 ， 所 以 你 对 自己 企业 微 博 发 布 的 产品 或 
服务 介绍 的 页 面 要 特别 注意 仔细 观察 其 后 的 评论 留言 。 
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另外 ， 对 于 企业 版 微 博 ， 其 中 的 留言 板 也 是 发 现 潜在 客户 的 一 条 途径 ， 这 里 
不 用 搜索 就 可 以 看 到 许多 用 户 的 留言 。 


10.1.2 ”利用 微 博 争取 新 客户 的 原则 


在 找到 潜在 客户 后 ， 如 何 才能 将 其 争取 成 为 你 的 新 客户 呢 ? 我 们 曾经 在 “第 
6 章 怎样 让 微 博 互 动 更 有 效 ?” 中 专门 讨论 过 一 些 方法 与 技巧 ， 仍 然 可 以 充分 地 
加 以 综合 运用 。 这 里 还 要 介绍 一 些 基本 原则 ， 然 后 再 谈 争取 他 们 的 具体 方法 与 
技巧 。 

1. 先 拉 近 距 离 ， 不 要 单刀 直入 

我 们 曾经 在 第 6 章 谈 到 过 ， 在 微 博 上 交流 时 ， 先 要 给 别人 一 个 好 的 印象 ， 坚 
持 以 诚 为 本 的 “底线 "。 此 时 ， 除 了 通常 的 企业 微 博 认证 信息 让 别人 确信 你 的 企 
业 是 合法 的 、 正 规 的 官方 微 博之 外 ， 还 要 有 一 个 相互 交流 、 逐 步 熟悉 的 过 程 。 

这 个 过 程 叫 拉 近 距离 ， 通 常 很 鼠 讳 直 接 就 告诉 对 方 我 是 卖 什 么 产品 的 ， 直 接 
就 想 说 服 其 购买 你 的 产品 的 。 试 想 想 ， 在 对 方 对 你 还 不 是 很 熟悉 的 情况 下 ， 怎 么 
会 贸然 做 出 购买 决定 ? 所 以 ， 在 与 潜在 客户 交流 的 最 开始 ， 开 门 见 山 与 单刀 直人 
都 不 是 好 办 法 。 

比较 好 的 做 法 是 先 问 问 对 方 的 喜好 及 职业 等 信息 ， 或 者 干脆 就 把 你 在 简介 、 
认证 信息 中 看 到 的 职业 信息 、 毕 业 院 校 、 公 司 及 所 处 地 区 等 信息 拿 出 来 聊天 。 如 
果 你 知识 广博 ， 从 这 些 信息 中 都 可 以 让 你 们 聊 出 更 多 的 东西 。 比 如 ， 可 能 你 们 是 
校友 、 同 乡 ， 即 使 你 们 什么 都 不 是 ， 但 看 到 他 是 安徽 的 ， 你 也 可 以 和 其 谈 谈 黄 
山 ; 即使 你 对 黄山 不 熟悉 ， 你 也 可 以 向 他 请 教 一 些 黄山 方面 的 情况 。 随 着 时 间 的 
推移 ， 你 们 自然 就 熟悉 了 。 

2. 重 施加 影响 ， 不 要 硬性 说 服 

包括 微 博 在 内 的 社会 化 媒体 有 着 较为 明显 的 消极 作用 与 积极 作用 。 其 中 的 消 
极 作用 是 : 你 无 法 控制 别人 说 什么 ; 而 积极 作用 是 : 别人 谈论 你 、 你 的 生意 或 你 
的 品牌 本 质 上 并 不 是 一 件 坏事 。 

实际 上 ， 由 于 包括 微 博 在 内 的 社会 化 媒体 存在 这 些 特 点 ， 因 此 多 数 情况 下 你 
也 不 可 能 硬性 说 服 别 人 购买 你 的 产品 或 服务 。 比 较 合 理 的 应 对 法 则 是 : 

(1) 想 办 法 寻找 各 种 线索 与 他 人 进行 交流 。 

(2) 你 无 法 控制 社会 化 媒体 ， 但 你 可 以 影响 它 。 

(3) 综合 发 挥 你 在 微 博 上 的 影响 力 ， 影 响 力 是 所 有 商业 关系 得 以 建立 的 
基石 。 
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3. 宜 引 而 不 发 ， 不 要 代 下 结论 

在 中 国 的 三 十 六 计 中 有 一 计 为 “和 欲擒故纵 ”， 当 然 这 并 不 是 要 你 将 潜在 客户 
看 成 敌人 ， 而 是 借鉴 这 种 方法 : 欲 将 其 争取 为 新 客户 ， 可 先 暂时 放松 一 步 ， 使 对 
方 丧失 警惕 。 

我 们 曾经 在 第 6 章 中 提 到 这 样 三 步 : 第 一 步 ， 确 认 对 方 最 看 重 什么 方面 ; 第 
二 步 ， 根 据 对 方 看 重 的 要 素 解 释 几 个 方案 的 区 别 ; 第 三 步 ， 让 对 方 自己 得 出 答 
案 。 要 注意 的 是 ， 不 要 急 着 为 对 方 下 结论 哪个 方案 好 ， 可 以 摆 出 各 种 理由 ， 让 对 
方 做 出 最 后 的 选择 。 

甚至 最 后 附加 一 句 : “您 已 经 比较 内 行 了 ， 如 果 有 空 还 可 以 问 问 其 他 同行 的 
意见 ”， 有 时 甚至 可 以 用 @ 的 方式 推荐 几 个 微 博 中 影响 力 比 较 大 的 账号 或 你 的 典 
型 客户 账号 ， 一 切 都 是 为 了 给 对 方 创造 一 种 宽松 的 购物 选择 氛围。 试想 ， 你 在 商 
店 中 如 果 被 营业 员 “ 步 步 紧 允 ” 会 是 什么 感觉 ? 说 不 定 会 弄 得 你 掉头 而 走 。 

4. 靠 口碑 力量 ， 不 要 自 卖 自 硅 

我 们 曾经 在 第 1 章 中 提 到 过 口碑 营销 或 病毒 营销 ， 其 中 提 到 它们 也 是 社会 化 
媒体 营销 的 重要 方式 之 一 ， 它 还 提供 通过 好 友 或 粉丝 间 自 愿 地 将 有 价值 的 信息 进 
行 分 享 、 转 发 或 评论 ， 进 而 达到 更 广泛 的 传播 效果 。 

基于 这 种 理念 ， 你 在 争取 新 客户 时 ， 就 不 能 只 通过 自 卖 自 夸 的 方式 ， 而 要 在 
互动 时 表现 出 真诚 、 客 观 ， 太 虚 、 太 夸张 的 表达 方式 都 没有 什么 作用 ， 反 而 会 让 
对 方 反感 。 要 知道 ， 在 包括 微 博 在 内 的 社会 化 媒体 时 代 ， 用 户 肯 定 不 会 完全 听 你 
的 一 面 之 词 ， 很 可 能 还 会 向 其 他 人 【朋友 、 粉 丝 及 其 他 值得 信赖 的 人 ) 征求 意 
见 ， 同 时 他 们 也 会 在 微 博 或 其 他 线 上 渠道 上 查看 别人 对 你 的 企业 产品 或 服务 的 评 
价 。 所 以 自 卖 自 硅 是 行 不 通 的 ， 而 应 该 将 企业 应 该 做 的 事 做 好 ， 在 线 下 线 上 都 留 
下 好 的 口碑 。 

例如 ， 一 个 潜在 客户 要 购买 手机 ,但 纠结 于 是 买 HTC 还 是 iPhone， 所 以 其 
发 了 微 博 问 朋友 ， 结 果 经 过 朋友 们 的 建议 ， 其 做 出 了 决定 〈 注 : 此 处 仅 为 案例 ， 
不 代表 作者 的 任何 品牌 倾向 ) ， 如 图 10-3 所 示 。 

当然 ， 如 果 充分 开动 脑筋 ， 策 划一 些 病毒 营销 的 内 容 未 尝 不 是 一 个 好 办 法 。 
当然 ， 这 种 病毒 营销 通常 属于 提高 企业 知名 度 及 关注 度 的 做 法 。 


10.1.3 ”利用 微 博 争取 新 客户 的 技巧 


1. 对 企业 及 产品 知识 事先 做 功课 
在 “第 9 章 如 何 通过 微 博 塑 造 企业 品牌 ?” 中 ， 笔 者 就 曾经 建议 : 要 想 把 微 
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№ 10-3 潜在 客户 可 能 向 其 他 人 咨询 


博 运 营 好 ， 迟 早 需 要 逐步 熟悉 专业 知识 。 作 为 企业 微 博 ， 应 该 在 与 用 户 沟通 的 过 
程 中 尽量 让 自己 表现 得 像 个 内 行 ， 像 是 这 个 领域 中 比较 专业 的 企业 。 

在 这 里 要 特别 强调 的 是 ， 由 于 你 想 通过 微 博 争取 新 客户 ， 那 么 你 就 必须 要 对 
所 在 企业 及 相关 产品 或 服务 有 个 比较 清晰 的 认识 。 

对 于 某 一 个 阶段 微 博 特别 重点 推广 的 产品 与 服务 ， 微 博 操作 人 员 更 应 该 事先 
做 好 功课 ， 对 于 相应 产品 或 服务 的 基本 背景 知识 都 要 尽 可 能 做 到 了 如 指 学。 如 果 
你 在 微 博 互动 中 常常 表现 得 吞 吞吐 吐 或 不 着 边际 ， 那 么 不 仅 争取 不 到 新 客户 ， 还 
会 给 别人 留 下 不 专业 的 印象 。 

另外 ， 如 果 条 件 允 许 ， 企 业 微 博 操作 人 员 要 尽 可 能 多 地 了 解 企业 所 在 行业 的 
信息 ， 包 括 与 你 所 在 企业 主要 产品 同类 的 其 他 主流 产品 的 情况 比较 。 

2. 对 同类 企业 与 产品 要 能 做 比较 

既然 是 微 博 售 前 服务 ， 潜 在 客户 很 可 能 会 让 你 说 说 你 的 企业 产品 或 服务 与 其 
他 主流 同类 产品 或 服务 的 差别 、 你 的 企业 产品 或 服务 的 优势 等 问题 。 然 后 潜在 客 
户 可 能 还 会 自己 去 搜索 或 向 别人 核实 你 所 说 的 信息 的 准确 性 。 因 此 ， 要 注意 向 潜 
在 客户 描述 产品 区 别 的 技巧 : 
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(1) 你 要 对 自己 的 产品 或 服务 与 同类 产品 或 服务 都 比较 清楚 ， 知 道 自己 的 
优势 ， 了 解 同类 产品 的 劣势 。 

(2) 多 突出 你 的 产品 或 服务 的 优势 ， 特 别 是 你 的 企业 相对 于 竞争 对 手 产品 
或 服务 的 那些 优势 。 

(3) 要 以 潜在 客户 最 关心 的 要 素 为 切入 点 ,说 明 你 的 产品 或 服务 如 何 符合 
其 要 求 。 

(4) 在 比较 你 与 竞争 对 手 的 产品 或 服务 时 要 客观 ， 但 通常 不 要 以 已 之 短 比 
他 人 之 长 。 

(5) 对 于 你 的 企业 产品 或 服务 至 少 应 该 突出 “质量 好 、 价 格 低 、 服 务 到 位 
或 性 价 比 更 高 ”等 方面 中 的 一 个 。 

例如 ， 这 里 有 一 个 欲 买 冰箱 的 用 户 发 布 了 微 博 来 讨论 买 什 么 品牌 ， 其 中 在 发 
帖 原文 中 及 与 其 他 人 的 讨论 中 都 提 到 了 “性 价 比 "， 如 图 10-4 所 示 。 
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图 10-4 客户 很 看 重 “ 性 价 比 ” 
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3. 与 客户 交流 要 重视 观察 与 持续 

在 微 博 上 与 客户 交流 的 过 程 与 线 下 交流 是 类 似 的 ， 即 用 户 的 态度 会 经 常 变 
化 。 特 别 是 ， 潜 在 客户 在 线 上 的 表现 可 能 更 加 “反复 无 常 ”。 这 主要 有 几 个 原 
因 : 第 一 ， 人 们 对 虚拟 的 环境 比 面对面 的 环境 更 容易 不 顾及 面子 ; 第 二 ， 人 们 可 
能 想 在 交流 之 后 再 去 确认 你 提供 信息 的 可 靠 性 ; 第 三 ， 人 们 可 能 处 于 碎片 的 交流 
时 间 ， 会 暂时 离开 去 处 理 其 他 事情 。 

不 管 是 哪 种 情况 ， 你 都 要 仔细 观察 对 方 的 一 举 一 动 ， 分 析 对 方 的 心理 。 要 知 
道 ， 只 要 你 认真 观察 ， 任 何人 任何 事 都 会 或 多 或 少 地 为 你 提供 线索 。 

由 于 潜在 客户 可 能 “反复 无 常 *"， 那 就 意味 着 你 的 微 博 售 前 咨询 通常 不 会 一 
趴 而 就 ， 可 能 断断续续 ， 要 分 几 次 进行 。 那 么 ， 一 方面 ， 每 一 次 结束 前 你 都 可 以 
留 下 诸如 “好 的 ， 等 你 有 空 我 们 再 聊 " ， 每 一 次 新 的 开始 都 可 以 在 寒 晕 之 后 ， 对 
上 一 次 的 已 经 谈 过 的 事 进行 再 确认 。 

总 之 ， 既 需要 方法 ， 还 需要 耐心 ， 这 样 才 能 在 微 博 上 做 好 售 前 咨询 ， 进 而 争 
取 到 更 多 的 新 客户 。 


10.2 售后 服务 : 服务 现 有 客户 添 满意 


如 果 你 的 许多 客户 已 经 在 用 微 博 ， 那 么 用 微 博 为 他 们 提供 售后 服务 确实 是 个 
不 错 的 做 法 。 其 中 ， 需 要 区 分 一 般 问 题 及 复杂 问题 。 同 时 ， 建 议 引导 更 多 与 企业 
相关 的 人 员 (客户 、 供 应 商 及 代理 商 等 合作 伙伴 ) 都 来 使 用 微 博 ， 此 时 你 的 企 
业 微 博 会 发 挥 更 大 的 作用 。 


10.2.1 微 博 一 般 售后 服务 问题 回答 


1. 识别 问题 类 型 

即使 在 微 博 的 售后 服务 中 遇 到 一 般 的 问题 ， 也 应 该 认真 应 对 ， 积 极 给 予 答 
K. 通常， 仍然 可 以 通过 查看 企业 所 发 信息 的 评论 、 被 @ 的 信息 及 通过 微 博 搜索 
发 现 各 类 售后 服务 方面 的 问题 。 

对 于 发 现 的 问题 ， 应 该 对 问题 的 性 质 进行 一 定 的 识别 。 主 要 是 搞 清楚 问题 是 
产品 质量 问题 ， 还 是 服务 态度 问题 ?是 产品 运送 过 程 中 出 现 了 问题 ， 还 是 客户 操 
作 时 碰 到 了 困难 ? 

如 果 无 法 判断 是 否 为 一 般 问 题 ， 可 以 由 企业 微 博 运营 团队 的 负责 人 确认 。 

2. 给 予 问题 答案 

如 果 确 认 是 一 般 的 问题 ， 应 该 尽 最 大 可 能 地 及 时 给 予 客户 答复 。 回 答 及 时 基 


于 两 方面 的 因素 : 
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一 方面 ， 及 时 答复 可 以 更 早 帮助 用 户 解决 困难 ; 另 一 方面 ， 可 


以 防止 一 些 问 题 因 为 拖延 回答 而 向 不 利于 企业 声誉 的 方向 发 展 。 
在 企业 微 博 中 回答 问题 时 ， 态 度 要 诚恳 ， 回 复 语气 要 平和 ， 回 复 的 信息 要 仔 
细 核 对 防止 因 错别字 而 产生 更 多 的 误会 。 也 许 在 企业 微 博 中 回复 问题 时 ， 其 他 博 


友 也 会 参与 进来 回复 ， 需 要 注意 观察 并 尽量 保持 和 气 及 互助 的 氛围 





， 如 图 10-5 


所 示 。 其 中 ， 提 出 问题 的 账号 是 @ 泛泛 之 辈 wh， 企 业 微 博 账 号 是 @ 戴尔 技术 支 
持 ， 而 @ 三 角形 的 爱情 与 @ 击破 长 空 则 是 参与 回复 的 博 友 。 
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№ 10-5 企业 官 微 与 其 他 博 友 一 起 给 予 问题 答案 


3. 注意 后 期 跟踪 
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通常 ， 回 复 相关 客户 的 问题 之 后 ， 应 该 定期 跟踪 那些 接受 过 售后 服务 的 用 户 
的 情况 ， 可 以 到 那些 服务 过 的 客户 的 微 博 里 看 看 他 们 有 没有 新 的 问题 ， 或 者 看 看 


他 们 是 否 有 良好 体验 的 分 享 。 


这 不 仅 是 要 更 好 地 直接 了 解 客户 服务 的 效果 ， 而 且 可 以 及 时 发 现 用 户 的 新 问 
题 (通常 遇 到 过 问题 的 客户 可 能 还 会 出 现 问题 )， 同 时 还 能 将 那些 良好 体验 的 分 
享 信息 进行 转发 ， 因 为 那 是 最 好 的 企业 正面 宣传 素材 。 
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10.22 ” 微 博 复杂 售后 服务 问题 回答 


1. 向 客户 表明 态度 

如 果 微 博 操作 员 在 微 博 中 碰 到 比较 复杂 与 韩 手 的 问题 ， 并 感觉 暂时 无 法 回答 
时 可 以 表明 诚恳 的 态度 ， 并 说 明 会 将 问题 转交 给 企业 相关 部 门 认真 处 理 ， 甚 至 可 
以 将 一 些 公开 的 联系 方式 (如 热线 电话 等 ) 先 告诉 用 户 ， 这 一 切 都 是 为 了 先 稳 
住 局 面 ， 并 为 解决 问题 挽回 声誉 争取 时 间 。 

例如 @ 君 乐 宝 企业 官 微 在 发 现 一 位 用 户 对 饮品 质量 的 抱怨 后 ， 立 即 进行 了 应 
对 ， 并 通过 两 条 回复 表明 态度 ， 如 图 10-6 所 示 。 
рог л) 
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№ 10-6 在 微 博 中 向 客户 表明 态度 


2. 归 类 并 转交 问题 

对 于 复杂 的 问题 ,需要 整理 并 转交 给 相关 部 门 获得 答案 ,然后 回复 用 户 。 

(1) 收集 用 户 问题 ， 收 集 用 户 的 各 类 问题 ， 明 确 用 户 的 问题 所 在 ; 

(2) 用 户 问题 分 类 ; 将 整理 好 的 各 类 信息 进行 分 类 ， 可 以 利用 Excel 填写 在 
一 份 统计 表 里 ， 如 表 10-1 所 示 。 

(3) 将 问题 转交 给 相关 部 门 : 将 分 类 的 用 户 问题 分 别 发 送 给 企业 各 主管 部 
门 ， 如 服务 部 、 广 告 部 、 开 发 部 、 物 流 部 与 销售 部 等 ， 并 抄 送 给 网 站 的 高 层 ; 

(4) 各 部 门 对 相应 的 问题 进行 调查 分 析 ， 商 讨 问题 的 答案 ， 然 后 将 问题 反 
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人 馈 给 微 博 操 作 员 。 如 果 有 必要 ， 微 博 运营 团队 可 以 定期 向 相关 部 门 追 问 过 去 所 转 
交 问 题 的 答案 。 
表 10-1 网 站 反馈 信息 分 类 统计 












































序号 问题 描述 问题 类 型 | 问题 属性 | 建议 处 理 部 门 | 级别 
1 | 购买 的 商品 没有 在 承诺 的 时 间 内 收 到 投诉 | 关于 服务 | 。 物流 部 
2 | 诺基亚 һә 有 没有 紫色 的 问题 | 关于 产品 | 。 销售 部 
3 | 贵 网 站 的 广告 种 类 及 报价 问题 | 关于 网 站 | ”广告 部 
4 | 接 到 商品 后 发 现 型 号 不 对 投诉 | 关于 服务 | ”物流 部 
5 | 希望 网 站 能 够 提供 商品 功能 与 价格 比较 功能 | ”建议 | 关于 网 站 | 程序 开发 部 
6 | 商品 损坏 后 未 及 时 给 予 调换 投诉 | 关于 服务 | 。 服务 部 
т | 所 发 的 邮件 没有 得 到 及 时 的 回复 投诉 | 关于 服务 服务 部 
з. 回复 及 回访 客户 
对 于 复杂 问题 在 向 企业 相关 部 门 获得 答案 后 ， 要 及 时 回复 客户 ， 并 在 一 段 时 
间 后 进行 回访 。 


(1) 回复 客户 的 复杂 问题 : 对 较 复 杂 且 之 前 暂时 不 能 答复 的 问题 ， 在 向 企 
业 相 关 部 门 获得 答案 后 ， 要 及 时 回复 客户 ; 如 果 问 题 的 复杂 程度 比较 高 ， 不 容易 
解释 清楚 ， 可 以 给 用 户 留 下 相关 部 门 的 电话 等 联系 方式 ， 由 相关 部 门 给 予 答复 
如 图 10-7 所 示 。 
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图 10-7 ”对 于 复杂 程度 较 高 的 问题 留 下 相关 部 门 的 联系 方式 


(2) 回访 客户 : 在 一 段 时 间 后 ， 微 博 管理 员 可 以 对 用 户 进行 回访 ， 除 表示 
对 客户 的 感谢 外 ， 还 要 征询 他 们 的 问题 解决 的 结果 如 何 ， 是 否 有 不 满 之 处 ， 并 可 
鼓励 他 们 对 网 站 提出 相关 建议 ， 以 完善 企业 的 客户 服务 工作 。 通 过 回访 企业 与 
消费 者 之 间 会 加 强 联系 ， 一 方面 提高 了 顾客 对 网 站 的 满意 度 ， 另 一 方面 有 利于 企 
业 及 时 了 解 消费 者 接受 售后 服务 后 的 效果 ， 以 便于 及 时 改善 工作 ， 最 终 获得 更 好 
的 口碑 及 更 高 的 客户 忠诚 度 。 


10.2.3 ”用 微 博 的 人 越 多 其 功效 越 显著 


1. 引导 企业 员工 用 微 博 
为 了 让 整个 企业 能 充分 利用 微 博 的 优势 ， 充 分 发 挥 微 博 各 方面 的 功效 ， 最 好 
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的 办 法 首先 是 让 企业 中 更 多 的 人 都 来 用 微 博 。 

例如 ， 美 国 最 大 的 网 络 鞋 店 Zappos 就 非常 重视 Twitter 的 使 用 ， 而 且 其 СЕО 
谢 家 华 以 真实 面目 示人 ， 让 许多 粉丝 都 感觉 惊讶 、 温 声 与 信赖 。 他 们 通过 微 博 传 
播 公司 的 理念 : Powered by Service， 并 且 认 为 如 果 公 司 里 很 多 人 都 在 使 用 微 博 ， 
那么 其 他 员工 自然 也 会 跟着 使 用 。Zappos 公司 专门 向 员工 教授 微 博 使 用 课程 ， 并 
专门 开设 了 Twitter 聚合 网 站 : twitter. zappos. com, 

目前 ， 国 内 一 些 对 微 博 接触 比较 早 、 理 解 比较 深 的 企业 也 已 经 在 引导 自己 的 
员工 使 用 微 博 。 由 于 现在 的 营销 理念 通常 提倡 全 员 营 销 ， 而 越 多 的 员工 使 用 微 
博 ， 则 可 以 越 早 、 越 全 面 地 发 现 用 户 的 问题 并 帮助 他 们 尽早 地 解决 问题 。 

2. 引导 企业 客户 用 微 博 

显然 ， 如 果 你 们 企业 的 客户 都 来 使 用 微 博 ， 那 么 你 们 就 可 以 在 微 博 上 解决 售 
后 服务 上 的 绝 大 多 数 问题 ， 可 以 减少 传统 的 热线 电话 之 类 的 呼叫 中 心 的 规模 ， 甚 
至 迁移 到 微 博 上 来 。 

相对 而 言 ， 微 博 上 的 售后 服务 可 以 根据 客户 问题 的 轻重 缓急 分 别 选 择 不 同 
的 时 机 来 回复 ， 而 不 像 热线 电话 那样 一 定 要 逐个 接听 。 同 时 ， 一 个 企业 微 博 可 
以 为 众多 客户 提供 售后 服务 ， 这 意味 着 企业 每 个 客服 人 员 的 工作 效率 会 得 到 
提高 。 

3. 引导 合作 伙伴 用 微 博 

由 于 企业 需要 与 许多 方面 打交道 ， 比 较 典型 的 就 是 上 游 的 原材料 供应 商 或 批 
发 商 、 下 游 的 代理 商 或 销售 商 ， 如 果 能 引导 他 们 也 来 使 用 微 博 ， 这 就 会 使 微 博 的 
功效 发 挥 到 更 大 的 程度 。 

毕竟 ， 一 个 企业 并 不 是 独立 存在 的 ， 上 游 企业 与 下 游 企业 都 与 企业 的 生存 有 
着 密切 的 联系 。 甚 至 ， 微 博 的 各 类 媒体 可 能 也 会 对 你 所 在 的 企业 有 所 报道 , 或 者 
在 微 博 里 发 表 对 你 所 在 企业 的 看 法 ， 可 能 有 正面 的 ， 也 可 能 有 负面 的 ， 这 些 其 实 
都 需要 关注 。 





10.3 应 对 有 方 : 回答 不 同 问题 有 先后 


有 时 ， 微 博 管理 团队 可 能 会 发 现 售 前 咨询 与 售后 服务 的 问题 有 不 少 ， 此 时 应 
该 如 何 应 对 自如 ? 答案 当然 是 轮流 回答 ， 但 是 其 中 的 问题 必须 有 轻重 缓急 ， 当 然 
应 该 先 回答 重要 的 、 急 迫 的 问题 。 同 时 ， 在 提供 客户 服务 时 要 考虑 回答 的 内 容 是 
否 需 要 公开 。 
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10.3.1 微 博 客户 服务 的 轮流 回答 


1. 微 博 客服 遭遇 的 一 种 问题 

微 博客 服 可 能 遭遇 很 多 问题 ， 其 中 的 一 种 问题 是 ， 有 时 有 许多 用 户 @ 你 提出 
问题 ， 或 者 在 搜索 过 程 中 发 现 有 不 少 人 的 问题 需要 解答 ， 而 由 于 人 手 与 时 间 等 方 
面 的 问题 ， 这 些 问 题 只 能 一 个 一 个 地 解答 ， 通 常 还 不 能 漏 掉 太 多 的 问题 。 

更 让 一 些 企 业 微 博 为 难 的 是 ， 有 一 小 部 分 客户 的 问题 特别 多 ,对 付 他 (或 
她 ) 一 个 人 就 要 花 很 长 时 间 。 此 时 ， 有 没有 比较 好 的 处 理 办 法 呢 ? 

2. 微 博客 服 轮流 回答 法 

其 实 ， 在 微 博 里 处 理 这 种 事 要 比 电话 客服 更 好 办 一 些 。 通 常 ， 电 话 客服 不 大 
可 能 在 同一 时 刻 应 对 多 个 用 户 ， 多 数 情况 下 得 把 一 个 客户 的 问题 解答 完毕 后 再 应 
对 下 一 个 客户 ,但 是 微 博 中 可 以 将 服务 单位 分 解 为 一 次 次 的 互动 。 

这 就 是 所 谓 的 “ 微 博客 服 轮流 回答 法 ”， 即 每 一 次 与 一 位 用 户 互动 ， 然 后 轮 
流 与 多 个 用 户 互动 。 其 中 有 三 方面 问题 需要 注意 ; 

(1) 在 互动 内 容 公开 的 情况 下 ， 每 一 次 互动 对 应 的 用 户 不 同 ， 则 话题 也 会 
不 同 ， 这 样 就 可 以 让 你 的 粉丝 不 是 总 出 现 关 于 一 个 话题 的 信息 。 

(2) 对 于 一 个 需要 多 次 互动 才能 解决 的 问题 而 言 ， 你 与 客户 之 间 都 可 以 有 
个 缓冲 。 

(3) 该 方法 主要 适用 于 一 个 微 博 操作 员 同 时 应 对 多 人 多 问题 且 互 动 公开 的 
情况 ， 如 果 客 户 及 问题 不 多 或 答案 不 宜 公开 的 情形 ， 可 以 不 使 用 此 法 。 

3. 微 博 轮流 回答 法 优势 

在 进行 客户 服务 时 ， 使 用 微 博 轮流 回答 法 的 优势 在 于 

(1) 提高 工作 效率 : 使 得 一 个 微 博 操 作 员 可 以 同时 应 对 多 个 客户 的 多 个 问题 。 

(2) 避免 话题 单调 : 使 得 企业 微 博 的 粉丝 能 看 到 不 同 的 话题 交叉 出 现 。 

(3) 产生 多 个 子 话题 : 在 应 对 一 个 用 户 时 ， 可 以 引发 多 个 小 问题 ， 而 公开 
式 的 轮流 回答 法 可 以 将 这 些小 问题 变 成 多 个 新 的 子 话题 。 


10.3.2 微 博 客户 服务 中 的 轻重 缓急 


1. 判断 问题 轻重 缓急 的 程度 

很 显然 ， 客 户 的 问题 有 轻重 缓急 之 分 。 问 题 是 ， 如 何在 微 博 里 判断 用 户 提出 
的 问题 是 属于 轻 可 组 的， 还 是 属于 重 且 急 的 ? 通常 可 以 借鉴 以 下 的 判断 方法 : 

(1) 看 用 户 提出 问题 时 的 口气 是 否 显得 十 分 焦急 ? 
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(2) 看 用 户 提出 问题 时 是 否 已 经 引起 其 他 博 友 的 附和 ? 附和 的 人 数 是 否 比较 多 ? 

(3) 看 用 户 问题 对 应 微 博 的 转发 数 及 评论 数 是 否 比较 高 ? 

(4) 看 同一 个 用 户 发 问题 微 博 的 条 数 。 

(5) 从 用 户 问 题 微 博 后 面 评论 的 具体 情况 来 判断 。 

例如 ， 以 下 是 从 戴尔 中 国 的 微 博 留 言 板 上 截取 的 一 段 用 户 提出 的 问题 ， 如 图 
10-8 所 示 。 
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图 10-8 用 户 所 提问 题 序列 例 


这 个 问题 序列 中 ， 问 题 @ 显 然 是 最 重 急 的 ， 因 为 用 户 连 发 2 条 微 博 ， 且 口气 
比较 重 ; 问题 @ 是 最 不 急 的 ， 因 为 用 户 只 是 问 了 一 个 很 一 般 的 问题 ; 问题 @®@、@ 
属于 中 等 的 问题 ， 而 @ 是 上 次 回复 后 用 户 的 反馈 ， 要 看 具体 情况 判断 轻重 。 

2. 回答 问题 时 重 急 问 题 优 先 

回答 问题 需要 注意 前 面 提 到 的 各 种 方法 与 技巧 ， 按 照 先 重 急 后 轻 缓 的 顺序 回 
答 用 户 的 各 类 问题 ， 并 注意 态度 诚恳 ， 思 路 清楚 ， 用 词 可 以 口语 化 ， 将 专业 的 问 
题 用 通俗 的 话 来 解释 ， 从 而 让 用 户 更 容易 听 懂 你 的 建议 或 方案 。 

通常 ， 多 数 用 户 是 通 情 达 理 的 ， 例 如 图 10-8 中 的 第 @) 点 就 是 前 面 回复 过 后 
用 户 的 积极 反应 ， 实 际 上 这 个 问题 后 来 又 持续 沟通 了 5 天 ， 如 图 10-9 所 示 。 
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图 10-9 回答 用 户 问题 的 实际 过 程 


我 们 看 到 , “戴尔 技术 支持 ”与 用 户 “KIMMI005” 互 动 了 4 ~5 次 ， 这 其 中 
有 一 个 逐渐 了 解 问题 的 过 程 。 

3. 发 现 严重 问题 时 的 处 理 流程 

如 果 在 微 博 中 发 现 了 严重 的 问题 ， 则 必须 慎重 对 待 ， 要 防止 其 演变 成 一 场 危 
机 ， 应 该 有 一 个 基本 的 预案 流程 ， 通 常 建议 按 以 下 流程 办 理 : 
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(1) 发 现 问题 后 ， 由 运营 团队 确认 其 是 否 属于 严重 级 别 ; 

(2) 如 果 是 严重 问题 ， 应 主动 向 用 户 表明 愿意 帮助 他 解决 问题 的 态度 ， 以 
争取 时 间 ; 

(3) 由 运营 团队 向 企业 有 关 主 管 部 门 及 高 管 通报 情况 ; 

(4) 集体 商议 针对 严重 问题 回应 的 基本 策略 ; 

(5) 对 用 户 提出 的 严重 问题 进行 回应 ,运营 团队 负责 人 及 企业 高 管 实时 观 
察 回应 过 程 中 的 客户 反应 ; 

(6) 根据 实际 情况 ， 由 运营 团队 与 企业 主管 部 门 及 高 管 进一步 协商 下 一 步 
的 应 对 策略 。 

例如 ,“ 戴 尔 技术 支持 ”曾经 发 现 了 客户 “山野 清晨 ”提出 的 问题 ， 其 中 甚 
至 有 扩散 不 满 的 意思 ， 因 此 ， 戴 尔 官 微 连 续 发 了 两 条 微 博 表明 愿意 帮助 用 户 解决 
问题 的 态度 ， 符 合 上 述 流程 中 的 〈2) 所 述 的 方法 。 
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10-10 在 微 博 中 处 理 较 严 重 的 问题 


10.3.3 ” 微 博客 户 服务 中 的 明言 暗语 


1. 微 博 明言 暗语 的 几 种 方式 

在 第 6 章 中 ,我们 曾经 提 到 过 ， 在 企业 微 博 的 互动 过 程 中 ， 需 要 注意 互动 内 
容 的 公开 方式 。 其 中 ;公开 程度 分 为 三 类 。 

(1) AFE (HF): 这 是 公开 程度 最 高 的 ， 此 类 互动 信息 是 指 互动 的 信息 


有 必要 让 外 界 都 看 到 ， 通 常 是 那些 高 价值 的 信息 ， 或 客户 的 典型 问题 ， 或 有 利于 
增强 你 企业 声誉 的 信息 。 
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(2) 半 公 开 型 ( 半 明 半 暗 ) : 这 是 公开 程度 中 等 的 ， 此 类 互动 信息 通常 只 是 
评论 与 回复 ， 但 不 转发 ， 不 会 出 现在 你 微 博 数量 的 计算 中 ， 也 意味 着 该 次 互动 信 
息 没 必要 完全 公开 。 

(3) 隐私 型 (暗语 ) : 这 种 是 秘密 信息 ， 此 类 互动 信息 主要 是 不 想 让 除 双方 
以 外 的 其 他 人 看 到 。 

2. 微 博 客服 适合 明言 的 情形 

按照 上 述 理论 ， 有 公开 情况 的 信息 分 为 两 类 ， 分 别 适用 于 不 同 的 情形 : 

(1) 公开 型 适用 情形 : 通常 是 那些 高 价值 的 信息 ， 或 客户 的 典型 问题 ， 或 
有 利于 增强 你 的 企业 声誉 的 信息 。 公 开 是 为 了 将 典型 问题 让 大 家 知道 ， 公 开 是 为 
了 让 好 的 报道 传播 得 更 广 ， 公 开 是 为 了 提高 企业 及 品牌 的 知名 度 。 例 如 ， 星 巴克 
中 国 在 一 次 转发 用 户 “DearYuki 森 女 新 闻 速 递 ” 的 微 博时 ， 即 获得 了 800 多 的 再 
次 转发 数 ， 如 图 10-11 所 示 。 你 看 ， 这 种 信息 公开 得 是 否 值得 ?而且 微 博 更 注重 
口碑 的 力量 ， 自 卖 自 夸 不 如 和 家 说 好 。 
















天 的 心 开始 戎 动 了 ， 里 巴克 开 她 们 洒 飞 舞 了 1/@ 轩 可 可 1 
的 景 活 ， 不 这 哪里 有 志 我 就 不 知道 了 ， 转 了 给 大 家 限 侯 眼 
ейп НИЯ 


тяроск эшч бант [с 











图 10-11 公开 型 微 博 信息 


(2) 半 公 开 型 适用 情形 : 在 提供 微 博客 服 时 ， 半 公开 型 主要 针对 非典 型 问 
题 的 回复 。 这 类 问题 主要 针对 这 一 个 用 户 的 ， 问 题 没有 代表 性 。 

3. 微 博客 服 适 合 暗 语 的 情形 

隐私 型 适用 的 情形 很 多 ， 主 要 针对 以 下 几 类 情形 : 

(1) 需要 用 户 提供 联系 方式 ,或 关于 产品 的 其 他 信息 (如 产品 型 号 、 产 品 
序列 号 等 ) 。 

(2) 用 户 的 问题 比较 复杂 ， 需 要 进一步 了 解 详细 的 情况 ， 且 可 能 用 微 博 以 
外 的 其 他 方式 进行 沟通 。 

(3) 不 利于 企业 声誉 的 信息 沟通 ， 包 括 前 面 提 到 的 用 户 提出 的 较 严 重 的 问 
题 , 或 者 有 其 他 客户 评论 言辞 激烈 的 微 博 等 。 
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(4) 善意 地 提醒 对 方 在 微 博 中 的 观点 或 信息 存在 不 妥 。 
(5) 请 一 些 其 他 的 账号 协助 解决 客户 问题 ， 如 企业 技术 人 员 、 行 业 专 家 。 
(6) 与 对 方 协商 删除 存在 不 实 信息 的 微 博 。 


10.4 经 典 案例 : 富有 特色 的 戴尔 中 国 微 博客 服 与 技术 
支持 


众所周知 ， 电 脑 品牌 戴尔 在 Twiter 上 取得 了 令 人 瞩目 的 销售 业绩 ，2009 年 
© DellOutlet 在 Twitter 上 就 为 戴尔 创造 了 650 万 美元 的 营业 额 。 戴 尔 中 国 在 新 浪 
微 博 上 也 采取 了 许多 有 特色 的 做 法 。 

戴尔 微 博 使 用 理念 ， 既 要 使 品牌 得 以 推广 ， 又 要 使 公司 形象 更 具 人 性 化 。 从 传 
统 的 网 上 卖场 、 打 折 信息 、 售 后 服务 、 新 产品 发 布 到 头脑 风暴 改进 产品 、 创 意 交 
流 ， 信 息 按 不 同 地 区 和 功能 以 不 同 的 账户 进行 发 布 ， 瞄 准 每 个 细 分 的 消费 群体 。 

戴尔 电脑 CEO 迈克 尔 戴尔 说 : “不 要 把 社会 化 媒体 视 为 一 个 直接 营销 工 
有 具 。 你 一 旦 开始 向 别人 推销 ， 大 部 分 人 就 会 立即 切断 与 你 的 对 话 。” 

戴尔 负责 社会 化 媒体 和 社区 部 门 的 全 球 副 总 裁 马 尼 什 . 梅 赫 塔 说 : “戴尔 最 
初 只 是 想 知道 并 关注 客户 在 说 什么 ， 没 想到 获得 了 这 么 多 用 户 的 关注 和 销售 业 
务 。 我 们 认为 ， 戴 尔 在 Twitter 上 最 大 的 收获 是 和 客户 之 间 建 立 起 来 的 紧密 、 直 
接 的 关系 。” 

戴尔 中 国 微 博 的 目标 是 : 让 微 博 内 容 始终 追随 着 客户 到 他 们 所 在 的 任何 地 方 ， 
与 他 们 保持 直接 的 沟通 ， 坚 持 坦率 和 双向 的 沟通 仍 是 戴尔 成 功 的 核心 。 而 戴尔 微 博 
营销 中 更 关键 的 是 把 戴尔 员工 都 推 向 微 博 平台 ， 充 分 调动 员工 与 用 户 的 关系 。 

戴尔 中 国 微 博 在 客服 与 技术 支持 方面 的 特色 : 观察 戴尔 中 国 的 微 博 账号 矩阵 ， 
我 们 可 以 看 到 他 们 紧 紧 围绕 客服 与 技术 支持 为 核心 。 其 中 ， 除 了 “戴尔 中 国 ”之 
外 ,还 有 “戴尔 技术 中 心 社区 ”、“ 戴 尔 促销 ”"、“ 戴 尔 Steak 粉丝 团 "、“ 戴 尔 中 小 
型 企业 ”" 、“ 戴 尔 解决 方案 专家 ”及 “戴尔 技术 支持 ”等 。 这 些 不 同 的 微 博 账号 矩 
阵 分 别 完成 了 一 些 不 同形 式 的 客服 与 技术 支持 ， 并 且 经 常会 相互 协作 。 

(1) “戴尔 技术 中 心 社区 ”用 于 探讨 并 技术 与 解决 方案 ， 虽 然 其 目前 不 是 
很 活跃 ， 仍 然 与 博 友 形成 一 定 的 互动 ， 甚 至 在 夜里 11 点 多 还 在 回复 用 户 ， 如 图 
10-12 所 示 。 

(2) “戴尔 促销 ”用 于 提供 戴尔 最 新 的 促销 信息 、 行 业内 动态 ， 这 本 来 也 是 戴 
尔 公司 原本 较 有 特色 的 一 块 ， 同 样 比较 适合 中 国 的 用 户 需求 ， 如 图 10-13 所 示 。 

(3)“ 戴 尔 中 小 型 企业 ”用 于 更 加 本 地 化 地 满足 中 小 企业 客户 的 交流 需求 ， 
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И 10-12 “戴尔 技术 中 心 社区 ”的 微 博客 服 
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图 10-13 “戴尔 促销 ”的 促销 信息 


这 个 账号 虽然 不 是 很 活跃 ， 但 也 采取 了 一 些 较 有 特色 的 做 法 ， 比 如 用 “提问 讨论 
法 ”引发 用 户 参 与 讨论 ， 如 图 10-14 所 示 。 只 是 ， 如 果 能 参与 并 适时 给 出 讨论 问 
题 的 看 法 或 参考 答案 可 能 会 更 好 一 些 。 

(4) “戴尔 解决 方案 专家 ”用 于 戴尔 的 产品 、 服 务 和 合作 伙伴 关系 整合 组 
合 ， 以 提供 服务 器 、 存 储 和 客户 端 系统 管理 方面 的 帮助 。 

(5) “戴尔 技术 支持 ”用 于 提供 官方 售后 技术 支持 ， 这 是 戴尔 售后 服务 的 一 
个 重要 账号 ， 其 除了 解答 用 户 的 一 般 问题 (如 搜索 用 户 问题 通过 评论 回答 ， 或 被 
@ 后 回答 问题 等 ) 外 ， 还 使 用 了 直接 @ 用 户 的 “直接 点 名 回答 法 ”解答 问题 ， 
一 方面 原因 是 由 于 一 些 用 户 没有 开放 私信 功能 无 法 直接 私信 沟通 ， 另 一 方面 是 让 
一 些 典型 问题 直接 公开 让 大 家 共享 答案 ， 如 图 10-15 所 示 。 
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РА 10-14 “戴尔 中 小 型 企业 ”的 提问 讨论 法 
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№ 10-15 “戴尔 技术 支持 ”的 直接 点 名 回答 法 
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总 之 ,戴尔 中 国 在 微 博 上 的 客服 体系 比较 健全 ， 进 行 了 相应 的 分 工 ， 同 时 也 
进行 了 不 同 的 客服 方式 探索 ， 这 是 值得 肯定 的 。 如 果 每 个 相关 账号 能 够 在 被 关注 
度 及 互动 方面 进一步 提高 ， 应 该 会 发 挥 更 好 的 客服 与 技术 支持 的 作用 。 


10.5 经 验 总 结 


要 想 从 微 博 里 发 展 或 争取 更 多 的 新 客户 资源 ， 就 要 学 会 如 何 发 现 客户 资源 ， 
如 何 去 争 取 潜 在 客户 成 为 你 的 新 客户 。 

可 以 利用 用 户 公开 的 信息 ， 也 可 以 通过 搜索 或 观察 的 办 法 。 争 取 新 客户 时 要 
先 拉 近 距离 ， 然 后 施加 影响 ， 但 不 要 代 客 户 下 结论 ， 要 了 解 口碑 的 力量 。 另 外 ， 
事先 要 做 功课 ， 并 且 对 同类 产品 要 有 一 定 认识 ， 并 在 客服 交流 中 注意 观察 用 户 的 
反应 。 

在 用 微 博 提供 售 后 服务 时 ， 需 要 区 分 一 般 问题 及 复杂 问题 。 对 于 一 般 问题 要 
及 时 回复 ， 对 于 复杂 问题 ， 要 及 时 将 问题 转交 给 相关 部 门 。 

建议 引导 更 多 与 企业 相关 的 人 员 〈 客 户 、 供 应 商 及 代理 商 等 合作 伙伴 ) 都 
来 使 用 微 博 ， 此 时 你 的 企业 微 博 会 发 挥 更 大 的 作用 。 

在 遇 到 售 前 咨询 与 售后 服务 的 问题 比较 多 的 时 候 ， 可 以 选择 轮流 回答 法 ， 但 
是 其 中 的 问题 必须 有 轻重 缓急 ， 应 该 优先 回答 重要 的 、 急 迫 的 问题 。 同 时 ， 在 提 
供 客户 服务 时 要 考虑 回答 的 内 容 是 否 需 要 公开 。 


10.6 实战 训练 


1) 试 着 发 现 3 个 潜在 的 购买 你 企业 产品 或 服务 的 用 户 。 

2) 试 着 与 第 1 题 中 找到 的 用 户 进行 沟通 并 提供 售 前 咨询 。 

3) 利用 微 博 互动 争取 将 上 述 两 题 中 的 3 个 人 中 至 少 1 位 发 展 为 新 客户 。 

4) 试 着 利用 微 博 向 3 位 现 有 的 客户 提供 售后 服务 ， 并 争取 将 每 个 客户 的 问 
题 都 圆满 解决 。 

5) 试 着 练习 应 对 5 ~ 8 个 用 户 提问 时 的 轮流 回答 法 〈 如 果 没 有 条 件 ， 可 以 寻 
找 一 个 其 他 企业 的 案例 模拟 ) 。 
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企业 微 博 监控 与 评估 


11.1 
11.2 
11.3 
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及 时 评测 : 
对 症 下 药 : 
经 典 案例 : 


经 验 总 结 
实战 训练 


监测 微 博 动 态 不 间断 
评估 营销 效果 找 原因 
优化 营销 方案 有 依据 
星巴克 中 国 微 博 运 营 状况 分 析 
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监控 与 评估 是 企业 微 博 使 用 中 很 重要 的 两 大 环节 ， 通 过 监控 与 评估 可 以 不 断 
地 为 营销 方案 的 调整 与 优化 及 时 提供 可 靠 的 依据 。 在 企业 微 博 的 日 常 运营 中 ， 需 
要 随时 掌握 微 博 的 运营 数据 ， 包 括 粉 丝 的 变化 状况 、 内 容 的 分 享 状 况 及 流量 的 变 
化 状况 等 。 企 业 微 博 评估 主要 包括 评测 企业 微 博 影响 力 上 升 的 情况 、 客 服 的 效果 
及 对 销售 增长 的 影响 情况 。 在 此 基础 上 ， 发 现 企业 微 博 营销 效果 不 佳 的 某 些 方面 
及 产生 的 原因 ， 才 能 够 对 症 下 药 ， 从 几 个 层面 对 企业 微 博 营销 方案 不 断 地 进行 调 
整 与 优化 ， 从 而 使 企业 营销 的 效果 在 螺旋 状 中 不 断 上 升 。 





11.1 随时 掌控 : 监测 微 博 动态 不 间断 


随时 掌握 第 一 手 材料 将 使 你 更 及 时 地 掌握 企业 微 博 的 运营 状况 ， 很 多 的 判断 
与 决策 不 能 只 靠 感觉 ， 而 要 用 数字 说 话 。 作 为 企业 微 博 运营 中 的 一 项 基本 的 工作 
环节 ， 监 测 微 博 各 种 数据 的 变化 必须 成 为 常态 。 此 处 主要 讨论 如 何 监测 微 博 粉 丝 
变化 、 内 容 分 享 及 流量 变化 的 情况 。 


11.1.1 监测 微 博 粉 丝 变化 的 情况 


1. 微 博 粉丝 监测 指标 

对 于 微 博 粉 丝 的 监测 ， 主 要 有 以 下 指标 可 供 参 考 : 

(1) 粉丝 的 数量 变化 : 包括 某 一 时 间 段 里 粉丝 的 绝对 增长 量 及 增长 率 变化 
情况 。 

(2) 你 关注 的 人 的 相关 指标 : 包括 这 些 人 的 性 别 、 地 域 、 职 业 、 他 们 关注 
的 热门 话题 及 他 们 的 活跃 程度 。 

(3) 你 的 粉丝 的 相关 指标 : 包括 这 些 人 的 性 别 、 地 域 、 职 业 、 他 们 关注 的 
热门 话题 、 他 们 的 活路 程度、 加 V 粉丝 的 比例 及 他 们 的 粉丝 情况 。 

(4) 粉丝 相互 关注 的 相关 指标 : 包括 你 和 你 关注 的 人 相互 关注 的 比例 ， 你 
和 你 的 粉丝 相互 关注 的 比例 。 

具体 选 定 哪些 指标 ， 可 以 根据 企业 的 具体 情况 而 定 ， 且 应 该 讨论 现 有 的 手段 
能 否 监 测 到 这 些 指标 。 

2. 微 博 粉丝 手动 监测 

手动 监测 的 方法 主要 有 : 

(1) 直接 观察 你 微 博 右 上 方 头像 下 方 的 两 个 数字 :“ 关 注 ” 数 及 “ 粉 
丝 ” 数 。 
(2) 查看 “我 关注 的 人 ”页 面 : 单 击 微 博 右 上 方 头像 下 方 的 “关注 ”， 出 现 
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如 图 11-1 所 示 页 面 。 其 中 ， 可 以 在 右边 看 到 “互相 关注 ”的 人 数 ; 可 以 通过 上 
方 的 “最 近 更 新 ”与 “最 近 联 系 ”按钮 排序 后 查看 你 关注 的 人 中 的 活路 分子; 
可 以 看 到 每 个 你 关注 的 人 所 在 的 区 域 及 是 否 相互 关注 ; 可 以 通过 上 方 的 “粉丝 
数 ” 排 序 后 查看 你 关注 的 人 中 按 粉 丝 数量 排序 情况 。 
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图 11-1 微 博 “我 关注 的 人 ”页 


(3) 查看 “关注 我 的 人 ”页 面 : 单 击 微 博 右 上 方 头像 下 方 的 “粉丝 ”， 出 现 
的 页 面 与 图 11-1 类 似 。 其 中 ， 有 较 多 与 “我 关注 的 人 ”页 面 类 似 的 功能 ， 单 击 
其 上 方 的 “最 近 联系 ”按钮 排序 后 查看 你 粉丝 中 的 活跃 分 子 ; 可 以 通过 单 击 上 
方 “粉丝 数 ”排序 后 查看 你 的 粉丝 按 粉 丝 数量 排序 后 的 情况 。 

(4) 通过 搜索 功能 查看 : 前 面 的 内 容 曾 经 介绍 过 ， 可 查看 每 个 账号 的 简介 、 
认证 原因 、 标 签 、 毕 业 学 校 及 工作 单位 等 多 方面 的 信息 。 

(5) 直接 查看 某 个 用 户 的 首页 : 基本 上 也 可 以 看 到 类 似 于 (4) 中 的 信息 ， 
另外 还 可 以 看 到 其 博客 地 址 等 信息 。 ` 

(6) 可 以 将 以 上 数据 输入 到 Excel 中 ， 进 行 相应 的 统计 计算 。 

3. 微 博 粉 丝 监测 工具 

微 博 监测 工具 有 很 多 ， 国 内 主要 有 以 下 几 类 : 

(1) 微 数据 :“ 应 用 ”中 的 “ 微 数据 ”或 http://data. weibo. com 
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(2) 微 博 分 析 家 : http://t.468a. сот 

(3) ЖЖ: http://www. tfengyun. сот 

(4) 微 博 统计 评论 : http://tongji. sinaapp. сот 或 Һир ://weibo. com/pinglun- 
tongji 

(5) 微 博大 师 : http://www. weibomaster. com 

(6) iWOMmaster: http://www. iwommaster. com 

以 上 监测 的 统计 工具 中 有 免费 的 ， 也 有 收费 的 ; 有 的 是 新 浪 微 博 自 带 的 ， 有 
的 是 利用 新 浪 开放 平台 由 第 三 方 开发 的 ， 有 的 是 专门 的 数据 统计 公司 。 以 下 介绍 
新 浪 微 博 自 带 的 “ 微 数据 ”功能 。 

4. 新 浪 微 博 “ 微 数据 ”应 用 

如 果 要 使 用 该 功能 ， 可 以 在 微 博 左上 方 的 “应 用 ”中 单 击 “ 微 数据 ”或 ht- 
1р: //data. weibo. com， 其 可 以 完成 的 主要 功能 如 下 : 

(1) 粉丝 分 析 : 可 以 查看 你 的 粉丝 最 近 一 周 感 兴趣 的 话题 标签 及 人 数 展示 ， 
如 图 11-2 所 示 。 通 过 此 图 ， 可 以 了 解 你 的 粉丝 都 对 什么 话题 感 兴趣 ， 也 许 你 今 
后 的 内 容 可 以 以 这 些 话题 为 素材 。 另 外 ， 还 可 以 看 到 你 粉丝 的 性 别 比 例 ， 以 及 你 
的 粉丝 在 全 国 各 省 、 市 及 自治 区 的 分 布 情况 。 
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图 11-2 “ 微 数据 ”之 “粉丝 分 析 ” 
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(2) 铁杆 粉丝 (忠实 与 活跃 粉丝 ) : 可 以 呈现 最 近 一 个 月 里 转发 与 评论 
你 的 微 博 最 多 的 三 个 粉丝 ， 如 图 11-3 所 示 ， 应 该 说 ， 这 些 人 就 是 你 的 忠实 
粉丝 。 
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图 11-3 “ 微 数据 ”之 忠实 粉丝 


同时 ， 还 可 以 显示 你 的 活路 粉丝 tp10， 其 中 ， 红 心 越 大 代表 他 的 粉丝 越 多 ， 
如 图 11-4 所 示 。 另 外 ， 还 可 以 显示 近 一 周 对 我 博文 进行 评论 转发 的 数量 和 粉丝 
的 排名 。 

(3) 粉丝 趋势 :可 以 查看 近 半 个 月 内 你 的 粉丝 数量 每 天 的 增长 情况 示意 图 ， 
如 图 11-5 所 示 。 

同时 ， 还 可 以 查看 你 的 粉丝 中 不 同 粉丝 数量 的 账号 所 占 的 比例 ， 如 图 11-6 
所 示 。 

(4) 关注 分 析 : 可 以 显示 你 关注 的 人 在 最 近 一 周 感 兴趣 的 话题 标签 及 人 数 
展示 ， 看 看 他 们 都 对 什么 话题 感 兴趣 ， 它 们 是 否 与 你 的 企业 有 相关 性 ? 也 许可 以 
在 选择 关注 时 做 一 些 调整 。 同 时 ， 还 可 以 看 到 你 关注 的 人 的 性 别 比例 ， 以 及 你 的 
粉丝 在 全 国 各 省 、 市 及 自治 区 的 分 布 情况 。 

(5) 人 脉 关 系 图 : 可 以 呈现 近 一 周 你 主动 评论 转发 次 数 较 多 的 人 ， 如 
图 11-7 所 示 。 
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图 11-4 “ 微 数据 ”之 活路 粉丝 
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图 11-5 “ 微 数据 ”之 粉丝 增长 示意 图 
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图 11-6 “ 微 数据 ”之 不 同 粉丝 数量 的 账号 比例 
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图 11-7 “ 微 数据 ”之 “人 脉 关系 图 " 
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11.1.2 ”监测 微 博 内 容 的 分 享 情 况 


1. 微 博 内 容 监测 指标 

对 于 微 博 内 容 的 监测 ， 主 要 有 以 下 指标 可 供 参 考 : 

(1) 微 博 数量 指标 : 包括 原创 微 博 的 数量 ， 转 发 微 博 的 数量 ， 企 业 相关 网 
站 信息 被 分 享 到 微 博 的 数量 。 

(2) 被 提 到 的 微 博 数量 指标 : 包括 @ 提 到 你 的 微 博 数量 ，@ 提 到 你 的 评论 
数量 ， 你 的 企业 名 称 或 品牌 名 称 被 提 到 的 次 数 。 

(3) 微 博 评 论 数 量 指标 : 包括 微 博 中 你 收 到 的 评论 数 ， 发 出 的 评论 数 。 

(4) 微 博 的 转 评 指 标 : 原创 微 博 的 平均 转发 数 ， 原 创 微 博 的 平均 评论 数 ， 
所 有 微 博 的 平均 转发 数 ， 所 有 微 博 的 平均 评论 数 。 

同样 要 提醒 的 是 ， 具 体 选 定 哪些 指标 ， 可 以 根据 企业 的 具体 情况 而 定 ， 且 应 
该 讨论 现 有 的 手段 能 否 监测 到 这 些 指标 。 

2. 微 博 内 容 手 动 监测 

(1) 直接 查看 你 发 的 每 条 微 博 ， 可 以 统计 出 发 博 总 数 中 的 原创 数量 与 转发 
数量 ， 以 及 每 条 微 博 的 转发 数 及 评论 数 。 

(2) 直接 查看 你 发 出 的 与 收 到 的 评论 ， 它 们 二 者 的 数量 显示 于 上 方 。 

(3) 直接 查看 @ 提 到 你 的 微 博 及 @ 提 到 你 的 评论 ， 它 们 二 者 的 数量 显示 于 
上 方 。 

(4) 其 他 的 可 以 将 以 上 数据 输入 到 Excel 中 ， 进 行 相应 的 统计 计算 。 

3. 微 博 内 容 监测 工具 

主要 的 微 博 内 容 监 测 工具 是 上 面 提 到 的 微 数据 、 微 博 分 析 家 及 微 博 风云 ， 以 
下 列举 前 两 个 工具 的 部 分 应 用 。 

(1)“ 微 数据 ”中 的 “原创 热 帖 ": 在 “应 用 ”中 打开 “ 微 数 据 "， 单 击 左 
边 的 “原创 热 帖 "， 可 以 查看 最 近 一 周 排名 前 10 名 的 原创 微 博 帖 子 ， 如 图 11-8 
所 示 。 

(2)“ 微 博 分 析 家 ”中 的 监测 功能 : 输入 网 址 htp:/At 468a. сот 打开 “ 微 
博 分 析 家 ”， 其 中 可 以 单 击 左边 的 “分 析 提 到 我 的 "， 出 现 “ 按 小 时 统计 ”的 结 
果 《〈 即 在 哪些 时 间 段 提 到 你 的 最 多 ) ， 如 图 11-9 所 示 ， 也 可 以 按 星期 统计 或 按 日 
期 统计 ， 还 可 以 统计 给 你 带 来 更 多 转发 的 账号 。 同 时 ， 可 以 单 击 左边 的 “评论 所 
到 我 的 ”， 功 能 类 似 。 
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图 11-8 “ 微 数 据 ”中 的 “原创 热 帖 
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图 11-9 “ 微 博 分 析 家 ”中 的 “分 析 提 到 我 的 ” 
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如 果 单 击 “ 微 博 分 析 家 ”左边 的 “分 析 我 的 微 博 ”， 则 可 以 分 析 你 在 哪个 
时 段 、 在 星期 几 、 在 哪 一 天 发 布 的 微 博 数量 最 大 ， 还 可 查看 你 转发 哪些 人 的 微 
博 数量 最 多 ， 以 及 你 最 近 转发 数量 最 高 的 10 条 微 博 。 “分 析 我 的 评论 ”功能 
类 似 。 


11.1.3 ”监测 微 博 流 量变 化 情况 


1. 微 博 流量 监测 指标 

对 于 微 博 流量 的 监测 ， 主 要 有 以 下 两 个 指标 可 供 参考 : 

(1) 进入 你 的 微 博 流量 的 指标 : 包括 访问 你 微 博 的 来 源 种 类 ， 哪 些 网 站 将 
关于 你 企业 的 内 容 分 享 到 微 博 ， 通 过 企业 官网 访问 企业 微 博 的 流量 比例 ， 企 业 相 
关 网 站 信息 被 分 享 到 微 博 的 数量 。 

(2) 从 微 博 出 去 的 流量 的 指标 : 包括 从 微 博 平台 进入 到 企业 官网 的 流量 ， 
从 你 的 微 博 进 入 到 企业 官网 的 流量 。 

2. 微 博 流量 监测 方法 

微 博 流量 的 监测 方法 比较 复杂 ， 上 述 两 类 流量 的 监测 方法 分 别 如 下 : 

(1) 监测 进入 你 的 微 博 的 流量 : 这 个 通常 需要 利用 微 博 平 台 的 API 开发 接 
口 ， 计 算 进入 你 的 微 博 分 别 来 自 于 哪里 。 

(2) 监测 从 你 的 微 博 出 去 的 流量 : 通常 由 企业 的 官网 程序 设计 人 员 通 过 相 
应 的 命令 设置 ， 计 算出 来 自 于 微 博 的 访问 量 。 

以 上 的 监测 建议 也 可 以 配合 一 些 网 站 统计 工具 的 利用 ， 如 Google Analytics 和 
百度 统计 等 ， 以 及 一 些小 型 的 统计 工具 ， 如 CNZZ 及 51la 等 。 例 如 ， 百 度 统计 可 
以 给 出 访问 来 源 排名 最 高 的 网 站 ， 如 图 11-10 所 示 。 这 类 工具 的 功能 很 多 ， 如 果 
想 更 好 地 发 挥 其 作用 ， 可 以 花 些 时 间 仔 细 研 究 实验 。 
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图 11-10 百度 统计 查看 访问 来 源 
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11.2 及 时 评测 : 评估 营销 效果 找 原 因 


你 应 该 定期 进行 微 博 营销 效果 评估 ， 可 以 按 月 、 季 、 半 年 或 年 来 评估 。 评 估 
企业 微 博 的 营销 效果 主要 包括 企业 微 博 对 品牌 的 影响 、 企 业 微 博客 服 的 效果 及 企 
业 微 博 对 销售 增长 的 影响 。 评 估 主 要 是 为 了 知道 营销 的 效果 ， 并 找 出 其 中 KPI 的 
达标 情况 ， 以 及 做 得 好 与 不 好 的 原因 。 


11.2.1 评测 企业 微 博 对 品牌 提升 的 影响 


1. 企业 微 博 品牌 影响 力 相关 指标 

企业 微 博 品 牌 影响 力 的 相关 指标 很 多 ， 也 有 一 定 的 差别 ， 通 常 可 参考 以 下 这 
些 指 标 : 

(1) 微 博 平台 上 的 企业 微 博 品 牌 影响 力 ， 主 要 有 微 博 活 跃 度 、 粉 丝 活跃 度 
及 微 博 影响 力 等 指标 。 其 中 ， 微 博 影响 力主 要 包括 : 活跃 用 户 关注 你 的 比例 ， 高 
质量 粉丝 比例 (PR; People-Rank，PR > ! 代表 粉丝 质量 高 于 平均 水 平 ) ， 活 路 用 
户 中 转发 或 评论 你 的 微 博 的 比例 ， 你 的 微 博 的 平均 转发 数 ， 你 的 微 博 的 平均 评论 
数 等 。 

(2) 线 上 媒体 企业 微 博 品牌 影响 力 : 线 上 媒体 搜索 到 企业 微 博 的 结果 数 ， 
线 上 媒体 搜索 到 企业 品牌 的 结果 数 。 

(3) 线 下 媒体 企业 微 博 品牌 的 影响 力 : 线 下 媒体 报道 企业 微 博 的 数量 ， 线 
下 媒体 报道 企业 品牌 的 数量 。 

2. 微 博 平台 上 的 企业 微 博 品牌 影响 力 

除了 前 面 提 到 的 相关 方法 外 ， 还 可 以 借鉴 一 些微 博 应 用 工具 的 评估 方法 。 例 
如 ， 在 “ 微 博 风云 ” (www. tfengyun. сот) 中 ， 就 可 以 查询 你 的 企业 或 你 的 竞争 
对 手 的 影响 力 ， 如 图 11-11 所 示 。 

其 中 ， 对 于 最 右边 的 “ 微 博 价 值 ”及 “ 微 博 等 级 ”可 只 作 参 考 ， 对 于 
“活跃 度 排名 ”及 “活路 粉丝 数 ” 可 以 与 前 面 提 到 的 企业 微 博 粉 丝 的 相关 指标 
结合 参考 。 比 较 重要 的 是 “影响 力 排名 "， 且 主要 是 其 中 的 五 个 小 指标 ， 它 们 
分 别 对 应 于 活跃 用 户 关注 你 的 比例 (关注 率 ) 、 高 质量 粉丝 比例 (P-R 值 ) їй 
跃 用 户 中 转发 或 评论 你 的 微 博 的 比例 (互动 率 )、 你 的 微 博 的 平均 转发 数 及 你 
的 微 博 的 平均 评论 数 等 ， 其 中 后 两 个 在 前 面 有 关 企 业 微 博 内 容 的 相关 指标 中 也 
有 过 提 及 。 
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图 11-11 “ 微 博 风 云 ” 之 影响 力 分 析 


З. 微 博 对 企业 品牌 的 线 上 影响 

评估 微 博 对 企业 品牌 的 线 上 影响 时 ， 主 要 考查 两 方面 信息 的 变化 情况 : 

(1) 线 上 搜索 企业 微 博 的 结果 变化 情况 : 可 以 每 隔 一 段 时 间 ， 通 过 搜索 引 
擎 搜索 出 企业 微 博 的 结果 的 数量 ， 如 图 11-12 所 示 (精确 搜索 “诺基亚 微 博 ” 的 
结果 数量 是 791 000 条 ) ， 然 后 比较 数量 的 变化 。 其 中 ， 搜 索 关 键 词 可 以 分 别 用 
一 般 搜索 及 精确 匹配 搜索 ( Google 中 加 英文 的 引号 即 可 ) 查看 结果 数量 ; 也 可 以 
分 别 用 Google 与 百度 搜索 同样 的 结果 。 
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11-12 线 上 搜索 企业 品牌 的 结果 
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(2) 线 上 搜索 企业 品牌 的 结果 变化 情况 。 方 法 与 上 面 类似 ， 即 将 关键 词 更 
换 为 企业 品牌 即 可 。 这 个 方法 主要 是 为 了 评估 在 使 用 微 博 后 ， 企 业 品牌 在 线 上 被 
提 到 的 数量 变化 情况 。 

如 果 要 更 精确 地 评估 ， 建 议 参 考 下 一 章 要 讨论 的 企业 口碑 与 与 情 监控 方面 的 
内 容 。 

4. 微 博 对 企业 品牌 的 线 下 影响 

微 博 对 企业 品牌 的 线 下 影响 主要 可 以 从 传统 媒体 对 企业 微 博 及 企业 品牌 的 报 
道 次 数 上 进行 评估 。 

在 具体 方法 上 ， 可 以 通过 人 工 对 报纸 、 杂 志 、 广 播 及 电视 等 上 的 报道 进行 关 
注 与 统计 ， 也 可 以 利用 互联 网 ， 如 通过 线 上 搜索 有 关 媒 体 的 报道 ， 或 直接 访问 主 
流 媒体 的 网 上 电子 版 ， 在 其 中 搜索 有 关 的 报道 。 


11.2.2 评测 企业 微 博 客服 的 效果 


1. 企业 微 博客 服 效 果 相 关 指 标 

企业 微 博 可 以 比较 好 地 发 挥 客服 的 功能 ， 在 评估 时 可 以 参考 以 下 几 个 指标 : 

(1) 因 企业 微 博 而 增加 的 新 客户 : 可 以 评估 客户 对 企业 微 博 售 前 咨询 的 满 
意 度 ， 不 同时 间 段 里 因 企业 微 博 而 增加 的 新 客户 的 总 数 其 中 包括 不 同性 别 、 年 
龄 、 职 业 及 区 域 的 新 增 客户 的 比例 ) o 

(2) 客户 对 企业 微 博 的 客服 满意 度 : 评估 客户 对 通过 企业 微 博 而 获得 的 各 
类 客服 的 满意 度 、 投 诉 率 及 相同 问题 的 发 生 率 等 。 

(3) 客户 对 企业 整体 客服 的 满意 度 : 评估 客户 在 企业 微 博 开设 后 对 整体 客 
服 的 满意 度 、 投 诉 率 及 相同 问题 的 发 生 率 等 。 

2. 评测 微 博 售 前 咨询 的 效果 

评测 微 博 售 前 咨询 的 效果 主要 有 几 类 方法 : 

(1) 统计 因 接 受过 企业 微 博 咨询 而 成 为 企业 的 新 客户 数量 : 其 中 有 两 种 
方法 ， 一 种 方法 是 在 企业 官方 微 博 新 注册 用 户 时 加 一 项 “你 是 从 哪里 知道 本 
网 站 的 ?” 的 统计 选项 ; 另 一 种 方法 是 统计 在 允许 微 博 用 户 直 接 登 录 企 业 官 
方 网 站 时 用 微 博 账号 直接 登录 的 用 户 数 量 及 比例 (这 需要 在 企业 网 站 上 增加 
一 段 程序 ) 。 

(2) 调查 售 前 咨询 的 满意 度 : 这 种 调查 有 两 种 方法 ， 一 种 是 在 企业 微 博 的 
每 次 售 前 咨询 的 最 后 ， 询 问 潜在 用 户 是 否 满意 ， 然 后 提供 给 评估 人 员 统 计 查 看 ; 
另 一 种 方法 是 由 评估 人 员 通 过 微 博 私信 或 其 他 联系 方式 询问 用 户 的 满意 程度 。 有 
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些 公司 愿 意 采取 公开 的 方式 询问 用 户 ， 如 戴尔 技术 支持 就 常 采 用 这 种 方式 ， 如 图 
11-13 所 示 。 
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№ 11-13 在 微 博 中 询问 用 户 问题 解决 情况 


3. 评测 微 博 售 后 服务 的 效果 

(1) 评估 企业 微 博 售后 服务 的 满意 度 : 这 与 评估 售 前 咨询 的 满意 度 的 方法 
类 似 ， 也 有 两 种 方法 ， 一 种 是 在 企业 微 博 的 每 次 售后 服务 的 最 后 ， 询 问 潜在 用 户 
是 否 满 意 ? 然后 提供 给 评估 人 员 统 计 查 看 ; 另 一 种 方法 是 由 评估 人 员 通 过 微 博 私 
信 或 其 他 联系 方式 询问 用 户 的 满意 程度 。 

(2) 评估 企业 微 博 售后 服务 的 投诉 率 ; 方法 与 (1) 类 似 ， 另 外 还 有 两 种 方 
法 ， 一 种 是 在 微 博 中 搜索 抱怨 你 们 企业 的 微 博 ; 另 一 种 是 直接 登录 到 接受 过 企业 
微 博 售后 服务 的 账号 首页 ， 观 察 其 接受 服务 后 有 没有 不 满意 的 言论 。 

(3) 评估 企业 微 博 售后 服务 中 相同 问题 的 发 生 率 : 方法 与 (2) 类似, 另外 
需要 对 每 次 售后 服务 的 问题 进行 分 类 ， 相 关内 容 可 参见 第 10 章 。 


11.2.3 评测 企业 微 博 对 销售 增长 的 影响 


1. 企业 微 博 影响 销售 增长 的 相关 指标 

一 些 企业 比较 注重 微 博 售 前 咨询 的 直接 效果 ， 特 别 是 企业 使 用 微 博 后 对 企业 
销售 带 来 的 直接 影响 。 虽 然 这 种 希望 是 可 以 理解 的 ， 但 要 客观 地 分 析 企业 微 博 对 
销售 增长 的 影响 ， 它 分 为 两 种 影响 。 

(1) 直接 影响 指标 : 来 自 于 企业 微 博 的 客户 转化 率 (真正 购买 企业 产品 或 
服务 的 比例 ) 及 平均 消费 金额 。 

(2) 间接 影响 指标 : 主要 指 新 客户 表面 并 非 来 自 微 博 ， 但 却 曾经 受到 过 微 
博 上 企业 产品 介绍 、 售 前 咨询 、 别 人 的 售后 服务 感受 及 好 友 的 良好 体验 分 享 等 的 
影响 。 
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2. 评测 微 博 对 企业 销售 的 直接 影响 

在 进行 微 博 对 企业 销售 的 直接 影响 的 评测 时 ， 需 要 建立 在 前 面 确认 了 用 户 是 
来 自 于 微 博 的 基础 上 ， 然 后 才能 进一步 进行 评估 。 

(1) 评估 来 自 于 微 博 的 客户 转化 率 : 这 些 可 以 由 企业 官方 网 站 进行 统计 ， 
但 是 它们 是 评估 微 博 售 前 咨询 效果 的 直接 指标 。 应 当 注意 ， 客 户 转化 率 与 企业 的 
官方 网 站 (或 网 店 ) 本 身 的 设计 有 直接 关系 。 

(2) 评估 来 自 于 微 博 新 客户 的 平均 消费 水 平 : 方法 类 似 于 (1)。 这 主要 是 
为 了 评估 由 微 博 过 来 的 用 户 的 层次 ， 以 决定 今后 是 否 需 要 加 强 或 调整 微 博 中 吸引 
新 客户 的 策略 。 

3. 评测 微 博 对 企业 销售 的 间接 影响 

这 类 评估 是 最 难 的 一 种 ， 目 前 可 适用 的 方法 有 两 种 : 

(1) 利用 微 博 私信 或 其 他 方法 询问 用 户 : 即 询问 所 有 并 非 直接 来 自 于 微 博 
的 新 用 户 ， 如 “您 选择 购买 本 企业 的 产品 是 否 受到 微 博 上 相关 信息 的 影响 ?” 

(2) 在 用 户 选 择 购买 你 企业 的 产品 时 增加 一 个 选项 您 是 从 哪里 了 解 到 本 
产品 的 ? 〈 最 好 是 一 个 多 选项 ， 如 给 出 门户 网 站 、 报 纸 杂 志 、 广 播 电 视 、 博 客 、 
微 博 、BBS 及 网 络 视频 网 站 等 选项 ) 但 是 ， 此 方法 要 慎 用 ， 因 为 这 使 得 用 户 的 购 
物流 程 多 了 一 个 环节 。 如 果 确 实 想 尝试 ， 建议 采 取 填 写 该 选项 即 参加 抽奖 的 
方法 。 

需要 提醒 的 是 ， 并 不 是 每 个 企业 都 适合 使 用 上 述 所 有 的 指标 。 另 外 ， 许 多 在 
微 博 上 接受 过 售 前 咨询 的 用 户 可 能 未 必 都 是 直接 从 微 博 进入 企业 官方 网 站 成 为 新 
客户 进而 购买 产品 ， 此 时 微 博 起 到 了 间接 的 引导 作用 及 提高 品牌 知名 度 的 作用 。 
因此 ， 评 估 者 应 该 客观 理性 地 看 待 这 些 指标 。 





11.3 HETA: 优化 营销 方案 有 依据 


搞 企 业 微 博 评估 就 是 为 了 找 准 问题 的 症结 所 在 ， 对 症 下 药 ， 搞 清 导致 各 主要 
指标 达到 和 未 达到 的 主要 原因 ， 然 后 进行 微 博 营销 方案 的 调整 与 优化 ， 最 终 目 的 
是 为 了 使 企业 微 博 在 下 阶段 运营 得 更 好 。 


11.3.1 ”优化 企业 微 博 的 内 容 策划 


1. 优化 企业 品牌 与 经 营 理念 的 内 容 
优化 微 博 企业 品牌 与 经 营 理念 的 内 容 主 要 看 这 些 内 容 的 关注 度 及 数量 。 
(1) 优化 微 博 企业 品牌 与 经 营 理念 有 关内 容 的 选择 与 创意 : 分 析 前 面 有 关 
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企业 微 博 内 容 关注 度 的 评估 结果 ， 看 有 关 企 业 品牌 与 经 营 理念 的 微 博 的 平均 转发 
数 与 平均 评论 数 。 如 果 这 些 数字 普遍 较 低 ， 则 应 该 分 析 原 因 ， 通 常 可 能 是 由 以 下 
因素 造成 的 : 

口 内 容 选 择 不 恰当 ， 未 引起 他 人 的 兴趣 。 

口 内 容 讲述 方式 无 创意 ， 显 得 平淡 无 味 。 

© 内 容 的 附 图 (或 音 视频 ) 选择 不 恰当 ， 无 吸引 力 。 

© 内 容 刚 刚 发 布 后 1 ~ 2 个 小 时 即 下 沉 ， 而 此 时 未 对 相应 的 内 容 进行 导热 。 

O 内 容 发 布 的 时 间 段 不 恰当 。 

(2) 调整 微 博 企业 品牌 与 经 营 理念 有 关内 容 的 比例 : 分 析 前 面 有 关 企 业 微 
博 内 容 数量 的 评估 结果 ， 看 有 关 企业 品牌 与 经 营 理念 的 微 博 的 比例 。 这 方面 内 容 
的 比例 太 低 或 太 高 都 不 一 定 合适 ， 可 以 根据 企业 的 具体 情况 确认 其 比例 ， 通 常 建 
议 比例 在 10% ~20% 。 

2. 优化 企业 产品 与 服务 推广 的 内 容 

优化 微 博 企业 产品 或 服务 介绍 推广 的 内 容 主 要 也 是 看 这 些 内 容 的 关注 度 及 
数量 。 

(1) 优化 微 博 企业 产品 或 服务 介绍 推广 内 容 的 选择 与 创意 : 其 理解 与 上 面 
提 到 的 优化 品牌 与 理念 的 内 容 类 似 ， 但 由 于 产品 与 服务 推广 内 容 的 商业 性 更 强 ， 
更 需要 注意 内 容 的 讲述 方式 。 同 时 ， 由 于 不 同时 期 的 重点 产品 或 服务 不 一 样 ， 更 
需要 关注 并 优化 微 博 中 重点 产品 或 服务 的 表现 形式 。 

(2) 调整 微 博 企 业 或 服务 介绍 推广 内 容 的 比例 : 同样 的 道理 ， 由 于 产品 与 
服务 的 商业 性 更 强 ， 除 了 表现 形式 的 创意 外 ， 还 要 适当 控制 比例 ， 通 常 建议 在 
20% -30% 。 

З. 优化 企业 所 在 行业 专业 化 的 内 容 

前 面 曾经 再 三 提 到 过 ， 专 业 化 的 内 容 不 仅 可 以 使 得 他 人 获得 更 多 的 有 价值 的 
知识 或 信息 ， 也 可 以 体现 企业 微 博 的 专业 化 ， 进 而 提高 客户 或 潜在 客户 对 企业 的 
信心 。 这 方面 的 优化 仍然 集中 在 内 容 的 选择 、 表 述 方式 及 比例 上 。 

(1) 在 专业 内 容 的 选择 及 优化 方面 ， 注 意 看 是 否 满足 以 下 条 件 : 

а 是 否 为 较 新 较 先进 的 信息 。 

口 是 否 为 实用 的 、 有 价值 的 信息 。 

O 是 否 为 与 企业 所 在 领域 相关 的 信息 。 

а 是 否 有 显示 自己 专业 化 水 平 的 评论 。 

(2) 在 专业 内 容 表述 方式 的 优化 方面 ， 主 要 看 两 点 : 创意 、 专 业 问 题 表达 





239 


240 


企业 微 博 营销 : 策略 、 方 法 与 实践 


的 通俗 性 。 

(3) 在 专业 内 容 比例 的 调整 方面 ， 建 议 比例 控制 在 20% ~30% 。 

除 以 上 三 方面 的 问题 考虑 外 ， 还 应 该 考虑 企业 微 博 总 的 微 博 数量 ， 建 议 将 评 
估 标 准 定 为 平均 每 天 的 原创 微 博 数量 为 3 ~5 条 ， 平 均 每 天 的 转发 数量 为 10 ~ 
20 条 。 


11.3.2 ”优化 企业 微 博 的 互动 方式 


1. 优化 微 博 售 前 咨询 的 互动 方式 

微 博 售 前 咨询 互动 方式 的 优化 与 前 面 的 内 容 优 化 不 一 样 ， 其 主要 不 是 看 内 容 
的 转发 数 或 评论 数 ， 而 是 看 售 前 咨询 的 互动 方式 是 否 恰 当 。 在 前 期 分 析 评估 效果 
的 基础 上 ， 影 响 售 前 咨询 互动 效果 的 主要 因素 有 : 

(1) 发 现 潜在 客户 的 方法 是 否 有 效 ? 

(2) 与 潜在 客户 打招呼 与 拉 近 距离 的 方式 是 否 恰当 ? 

(3) 在 向 潜在 客户 介绍 产品 或 服务 时 的 方式 与 步骤 是 否 恰当 ? 

(4) 每 次 互动 完毕 的 收尾 方式 是 否 恰 当 ? 是 否 在 一 次 不 成 功 的 情况 下 多 次 
主动 沟通 ? 

(5) 与 用 户 沟通 的 公开 方式 是 否 恰当 ? 

2. 优化 微 博 售 后 服务 的 互动 方式 

微 博 售 后 服务 互动 方式 的 优化 主要 也 是 看 售后 服务 的 互动 的 方式 及 互动 的 效 
果 。 在 前 期 评估 效果 分 析 的 基础 上 ， 影 响 售 后 服务 互动 效果 的 因素 主要 有 : 

(1) 是 否 积极 主动 地 回复 客户 的 问题 。 

(2) 是 否 在 回复 用 户 问题 时 表现 出 礼貌 及 诚恳 的 态度 。 

(3) 是 否 及 时 发 现 复杂 问题 ， 并 按 预案 流程 进行 处 理 。 

(4) 与 用 户 沟通 的 公开 方式 是 否 恰当 ? 

(5) 是 否 对 接受 过 客服 的 用 户 进行 回访 ， 了 解 其 满意 度 及 问题 解决 的 情况 。 

当然 ， 企 业 微 博 互动 方式 的 优化 还 包括 一 般 互动 方面 的 相关 问题 ， 如 互动 的 
礼仪 、 互 动 的 次 数 及 互动 的 及 时 性 等 。 


11.3.3 ”优化 企业 微 博 的 社交 关系 


1. 优化 企业 微 博 关注 的 账号 
结合 前 面 评估 时 对 企业 微 博 粉丝 的 评估 结果 ， 分 析 是 否 需要 在 企业 微 博 关注 
的 账号 方面 进行 优化 或 调整 ， 主 要 涉及 两 方面 的 优化 : 
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(1) 考虑 需要 取消 对 与 企业 联系 不 大 的 账号 的 关注 。 

(2) 是 否 选择 关注 更 多 的 与 企业 相关 度 高 的 账号 。 

(3) 是 否 关注 经 常 讨论 你 的 企业 、 你 的 产品 及 你 所 在 行业 的 账号 。 

(4) 考虑 取消 对 非常 不 活跃 的 用 户 (如 超过 2 星期 不 发 任何 微 博 及 评论 的 
人 ， 或 微 博 数 量 低 于 10 条 ， 或 微 博 粉 丝 数 低 于 10 个 ， 其 中 后 两 类 数字 标准 可 以 
随时 间 推移 而 提高 ) 的 关注 。 

2， 加 强 与 高 质量 粉丝 的 联系 

加 强 与 高 质量 微 博 粉丝 联系 的 优化 措施 主要 有 : 

(1) 增加 转发 及 评论 高 质量 粉丝 的 微 博 ,不仅 可 以 加 强 沟通 ,增强 相互 的 
信任 ， 而 且 还 可 以 使 这 些 粉 丝 在 需要 之 时 助 你 一 臂 之 力 ， 在 危机 之 时 不 踩 你 
一 脚 。 

(2) 在 重要 的 节日 ， 通 过 私信 向 高 质量 粉丝 祝贺 节日 ， 或 通过 邮局 寄 送 明 
信 片 、 小 礼品 等 。 

(3) 在 企业 推出 重点 新 产品 或 服务 时 ， 通 过 各 种 方式 邀请 高 质量 粉丝 参与 
试用 或 赠送 试用 品 。 

(4) 提高 与 高 质量 粉丝 的 互 粉 比例 。 

3. 扩大 企业 高 质量 粉丝 的 范围 

这 主要 是 为 了 让 企业 微 博 的 粉丝 在 数量 与 质量 两 方面 齐头并进 。 扩 大 企业 微 
博 高 质量 粉丝 范围 的 主要 措施 有 : 

(1) 与 还 未 成 为 你 的 粉丝 的 高 质量 微 博 账号 多 联系 ， 多 转发 与 评论 他 们 的 
内 容 ， 且 评论 时 多 体现 你 的 水 平 ， 以 争取 他 们 的 关注 。 

(2) 争取 获得 更 多 的 活路 粉丝， 因为 活 唉 粉丝 转发 与 评论 你 微 博 的 可 能 性 
更 大 。 

(3) 争取 获得 更 多 的 微 博 认 证 (加 V) 账号 及 微 博 达 人 账号 的 关注 。 

(4) 争取 获得 更 多 微 博 大 账号 (粉丝 数量 较 多 ) 的 关注 。 

(5) 争取 获得 更 多 经 常 讨论 你 的 企业 、 你 的 产品 及 你 所 在 行业 的 账号 的 
关注 。 


11.4 经 典 案 例 : 星巴克 中 国 微 博 运 营 状况 分 析 


EEH (Starbucks) 是 美国 一 家 连锁 咖啡 公司 ，1971 年 成 立 ， 为 全 球 最 大 
的 咖啡 连锁 店 。 其 目标 市 场 的 定位 为 : 注重 享受 、 休 闲 、 崇 尚 知识 尊重 人 本 位 的 
富有 小 资 情调 的 城市 白领 。 
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星巴克 认为 ， 他 们 的 产品 不 单 是 咖啡 ， 嘿 啡 只 是 一 种 载体 。 通 过 咖啡 这 种 载 
体 ， 星 巴克 把 一 种 独特 的 格调 传送 给 顾客 。 嘿 啡 的 消费 很 大 程度 上 是 一 种 感性 的 
文化 层次 上 的 消费 ， 文 化 的 沟通 需要 的 就 是 咖啡 店 所 营造 的 文化 环境 能 够 感染 顾 
客 ， 并 形成 良好 的 互动 体验 。 

星巴克 很 早 就 在 Twitter 开设 账号 ， 并 且 在 运营 过 程 中 体现 了 许多 特色 。 星 
巴克 Twitter 上 制造 的 每 一 个 话题 都 是 一 场 网 络 媒体 式 的 营销 。 他 们 认为 ， 首 先 
要 聆听 ， 看 客户 的 反应 ， 然 后 将 所 有 与 话题 相关 的 信息 都 呈现 给 客户 ， 回 帖 速度 
要 快 ， 并 且 要 不 露 痕迹 地 引导 话题 。 同 时 ， 不 要 使 用 清晰 度 太 高 的 照片 ， 那 样 会 
太 类 似 传统 的 公关 宣传 ， 要 尽量 让 照片 和 消息 都 平凡 得 如 同 其 他 普通 的 Twitter 
用 户 。 

星巴克 中 国 的 微 博 是 2010 年 5 月 14 日 开始 使 用 的 ， 如 图 11-14 所 示 。 
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图 11-14 星巴克 中 国 微 博 


以 下 为 利用 “ 微 博 风 云 ”工具 对 星巴克 中 国 微 博 运 营 情 况 的 部 分 分 析 及 优 
化 建议 : 

(1) 粉丝 构成 情况 分 析 : 从 “数据 统计 ”中 “粉丝 ”的 “性 别 ”数据 统计 来 
看 ， 其 女性 粉丝 的 比例 更 高 , 占 72.6%, WAF 27.4% 的 男性 比例 ， 如 图 11-15 所 
R, 这 表明 在 发 布 微 博 内 容 时 可 以 适当 地 往 女 性 关注 的 话题 靠近 。 从 “数据 统 
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计 ” 中 “粉丝 ”的 “注册 天 数 ” 数 据 统计 来 看 ， 其 粉丝 中 博 龄 在 200 ~500 天 的 
比例 最 高 ， 合 起 来 约 占 68% ， 另 外 500 天 博 龄 以 上 的 粉丝 比例 也 占 16.2% ， 如 
图 11-16 所 示 ， 这 表明 星巴克 中 国 微 博 粉 丝 大 多 已 经 有 了 一 定 的 微 博 使 用 经 验 。 
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图 11-15 星巴克 中 国 微 博 粉 丝 性 别 比例 
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图 11-16 星巴克 中 国 微 博 粉 丝 博 龄 分 布 


(2) 微 博 发 布 情况 分 析 : 从 “数据 统计 ”中 “ 微 博 ” 的 “日 期 分 布 ”数据 
统计 来 看 ， 其 微 博 主要 是 在 周一 至 周 五 发 布 ， 偶 尔 也 在 周 六 发 布 ， 周 日 则 没有 发 
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布 过 ， 如 图 11-17 所 示 。 其 微 博 的 日 平均 发 送 量 在 5 条 ， 数 量 基 本 达标 ， 但 还 可 
以 适当 地 增加 微 博 的 数量 。 从 “数据 统计 ”中 “ 微 博 ” 的 “时 有 段 分 布 ” 数 据 统 
计 来 看 ， 其 发 博时 间 主 要 在 9~11 点 及 13 ~15 点 (如 图 11-18 所 示 ) ， 基 本 属于 
热门 时 间 段 ， 但 还 可 以 适当 地 关注 晚间 的 热门 时 间 段 。 
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图 11-17 星巴克 中 国 微 博 发 布 按 日 期 分 布 图 


(3) 微 博 影 响 力 分 析 : 从 其 “活跃 度 排名 ”数据 来 看 ， 其 平均 日 微 博 数 为 
3.3 Ж, 这 与 其 双休日 未 发 博 有 关 ， 可 以 适当 增加 微 博 量 ; 其 微 博 原 创 率 为 
81% ， 这 个 比较 好 ， 但 也 表明 转发 微 博 数 稍微 少 了 些 ;， 从 其 “影响 力 排名 ”看 ， 
活跃 用 户 关 注 你 的 比例 (关注 率 ) 为 1.4% ， 比 较 高 ; 高 质量 粉丝 比例 (P-R 
值 ) 240.98, 持平 ， 可 以 适当 提高 ; 活跃 用 户 中 转发 或 评论 你 微 博 的 比例 CE 
动 率 ) 为 0.45% ， 尚 可 ; 其 微 博 的 平均 评论 数 为 140 条 ， 较 好 ， 可 继续 保持 ; 
其 微 博 的 平均 转发 数 为 355 条 ， 较 好 ， 可 继续 保持 ， 如 图 11-19 所 示 。 

(4) 微 博 内 容 聚 焦 情况 分 析 : 在 图 11-19 下 方 “星巴克 中 国正 在 关注 ”的 
话题 有 美食 、 时 尚 、 旅 行 、 星 巴克 、 电 影 、 旅 游 、 摄 影 、 音 乐 、80 后 、 咖 啡 、 
宅 、 媒 体 及 生活 等 ， 基 本 符合 自己 企业 的 定位 , 但 可 以 考虑 适当 增加 女性 、 白 
领 、 办 公 室 及 文化 等 话题 。 
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11.5 经 验 总 结 


在 微 博 运营 过 程 中 ， 需 要 随时 掌控 微 博 的 运营 情况 、 运 营 动 态 ， 且 不 间断 地 
监测 微 博 ， 定 期 进行 效果 评估 ， 分 析 未 达标 的 原因 ， 最 后 根据 分 析 调 整 和 优化 微 
博 的 营销 方案 。 

企业 微 博 监测 的 主要 内 容 包括 监测 微 博 粉 丝 变化 、 内 容 分 享 及 流量 变化 的 情 
况 。 具 体 监 测 指标 很 多 ， 具 体 方 法 有 手工 的 ， 也 有 专用 的 监测 工具 。 

应 该 定期 进行 微 博 营销 效果 评估 ， 评 估 企 业 微 博 的 营销 效果 主要 包括 企业 微 博 
对 品牌 的 影响 、 企 业 微 博客 服 的 效果 及 企业 微 博 对 销售 增长 的 影响 。 评 估 主 要 是 为 
了 知道 营销 的 效果 ， 并 找 出 其 中 KPI 的 达标 情况 ， 以 及 做 得 好 与 不 好 的 原因 。 

在 监测 、 评 估 和 找 准 问题 的 症结 所 在 以 后 ， 应 该 对 症 下 药 ， 根 据 导致 各 主要 
指标 达到 和 未 达到 的 原因 ， 进 行 微 博 营 销 方案 的 调整 与 优化 ， 进 而 使 企业 微 博 在 
下 阶段 运营 得 更 好 。 

要 提醒 的 是 ， 以 上 微 博 评估 的 各 方面 内 容 及 指标 都 是 多 数 企业 共同 的 地 方 ， 
但 要 注意 以 下 几 方 面 的 理解 : 

第 一 ， 没 有 哪个 指标 是 完美 无 缺 的 ， 需 要 在 实践 中 不 断 完善 与 修正 。 

第 二 ， 要 根据 每 个 企业 的 实际 情况 选择 那些 关联 更 密切 的 指标 。 

第 三 ， 许 多 指标 只 能 反映 直接 作用 ， 但 不 能 反映 间接 作用 ， 特 别 是 品牌 的 影 
响 力 及 登录 人口 等 。 

第 四 ， 评 估 不 是 目的 ， 目 的 是 为 了 找到 影响 各 种 指标 的 原因 ， 为 今后 的 改进 
提供 依据 。 


11.6 实战 训练 


1) 实时 监控 你 的 企业 微 博 活动 的 开展 情况 ， 着 重 监测 微 博 中 各 类 内 容 的 分 
享 情况 。 

2) 实时 监控 最 近 1 个 月 你 企业 微 博 粉 丝 的 变化 情况 ， 并 考查 企业 微 博 营销 
对 你 企业 整体 销售 的 影响 。 

3) 提出 适合 于 你 企业 的 微 博 营销 考核 指标 体系 。 

4) 分 析 你 企业 微 博 运营 过 程 中 的 相对 成 功 与 相对 不 成 功 的 地 方 ， 并 分 析 导 
致 它们 成 功 或 不 成 功 的 主要 因素 。 

5) 根据 各 类 分 析 资 料 ， 调 整 优化 你 企业 微 博 的 营销 方案 。 


#12 ж 
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任何 企业 都 有 出 现 危机 的 可 能 性 ， 微 博 可 以 成 为 发 现 危 机 信息 及 进行 危机 
公关 的 渠道 之 一 。 合 理 地 利用 微 博 进 行 危机 公关 可 以 起 到 化 解 矛 盾 、 化 险 为 
夷 ， 进 而 转危为安 的 作用 。 其 中 ， 在 了 解 微 博 危 机 公关 主要 流程 的 前 提 下 ， 要 
重视 防微杜渐 ， 平 时 多 注意 与 情 监控 ， 及 时 发 现 危机 信息 ， 并 对 危机 进行 级 别 
评定 ， 从 而 制定 不 同 的 应 对 策略 。 同 时 ， 不 仅 要 表现 出 诚恳 的 态度 ， 还 要 有 勇 
气 承认 错误 ， 同 时 做 好 危机 信息 跟踪 ， 并 掌握 基本 的 应 对 危机 的 技巧 ， 最 终 将 
危机 化 解 到 可 能 的 最 低 程度 ， 甚 至 可 以 成 为 塑造 企业 形象 的 一 次 机 遇 。 当 然 ， 
别 忘 了 ， 平 时 工作 的 好 坏 与 是 否 引发 危机 及 所 引发 危机 的 级 别 有 着 相当 密切 的 
关系 。 











12.1 防微杜渐 : 发 现 危机 处 理 要 及 时 


你 肯定 不 希望 企业 发 生 危 机 ， 但 是 危机 经 常 存在 ， 而 且 不 是 你 的 意志 能 决定 
其 是 否 到 来 的 。 你 的 企业 不 得 不 居安思危 ， 时 时 做 好 思想 准备 ， 并 清楚 地 知道 ; 
危机 处 理 有 哪些 流程 ? 如 何在 微 博 中 发 现 危机 信号 ? 如 果 危 机 来 了 怎么 办 ? 应 对 
危机 有 哪些 策略 ? 


12. 1.1 了 解 微 博 危 机 公关 的 基本 流程 


1. 微 博 危机 公关 的 基本 流程 

微 博 危机 公关 是 一 项 较为 复杂 的 事情 ， 处 理 不 当 可 能 会 对 企业 造成 致命 的 打 
击 。 因 此 ， 需 要 了 解 清楚 一 般 的 危机 公关 的 基本 流程 ， 做 到 条 理 清 楚 ， 心 中 有 
数 。 通 常 的 微 博 危机 公关 流程 如 图 12-1 所 示 。 

当然 ， 没 有 哪个 流程 是 完全 适用 于 所 有 企业 的 。 每 个 企业 都 可 以 在 此 流程 图 
的 基础 上 ， 结 合 企业 的 实际 情况 及 企业 一 般 危 机 公关 的 流程 ， 制 定 自己 企业 的 微 
博 公关 处 理 流程 。 

2. 微 博 危机 公关 的 主要 环节 

微 博 危 机 公关 的 主要 环节 包括 4 个 阶段 : 

(1) 监测 发 现 危 机 阶段 :主要 包括 监测 日 常 信息 、 发 现 危机 信号 、 上 报 相 
关 部 门 、 判 断 严重 程度 及 研究 应 对 策略 等 环节 。 

(2) 初期 干预 危机 阶段 : 主要 包括 关注 并 诚恳 表态 、 进 行 初步 沟通 、 判 断 
引发 微 博 的 当事人 类 型 及 同步 跟踪 信息 等 环节 。 

(3) 中 期 化 解 危机 阶段 :主要 包括 引导 和 与 论 、 化 解 危机 ( 如 旁证 、 稀 释 及 
相互 配合 等 ) 、 保 留 证 据 及 如 果 有 必要 进入 法 律 流程 等 环节 。 
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В 12-1 微 博 危机 公关 流程 图 


(4) 后 期 收尾 阶段 : 主要 包括 回访 当事人 、 了 解 危机 之 后 的 与 论 氛围 、 总 
结 及 吸取 经 验 教训 找到 症结 并 谋求 治本 之 道 等 环节 。 

3. 微 博 危机 公关 的 十 大 原则 

微 博 危 机 公关 处 理 与 一 般 危 机 公关 原则 基本 类 似 ， 同 时 应 该 尽量 注意 微 博 传 
播 快 、 重 互动 的 特点 。 微 博 危 机 公关 的 基本 原则 有 10 Ж: 

(1) 警惕 性 原则 : 任何 企业 都 可 能 出 现 危 机 ,但 是 如 果 能 够 及 时 监控 并 应 
对 ， 则 可 以 防 患 于 未 然 ， 或 降低 危机 发 生 的 概率 与 级 别 ， 因 此 要 时 时 保持 足够 的 
警惕 性 。 

(2) 及 时 性 原则 : 好 事 不 出 门 ， 坏 事 传 千里 。 在 危机 出 现 的 最 初 的 12 ~ 24 
小 时 内 ， 消 息 会 像 病 毒 一 样 ， 以 裂变 的 方式 高 速 传播 。 特 别 是 在 微 博 上 ， 各 类 谣 
言 和 猜测 传播 的 速度 非常 快 ， 而 人 们 通常 又 比较 关心 未 经 证 实 的 负面 信息 ， 并 可 
能 将 其 转发 。 因 此 在 发 现 危 机 后 ,企业 必须 当机立断 、 快 速 反应 、 果 决 行动 并 迅 
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速 控制 事态 。 英 国 危机 公关 专家 里 杰 斯 特 就 曾 提出 “三 T” 原 则 : Tell your own tale 
(以 我 为 主 提 供 情况 ) Tel it fast (尽快 提供 情况 ) ; Tell it al (提供 全 部 情况 ) 。 

(3) 真诚 性 原则 : 态度 往往 对 人 们 的 看 法 起 着 至 关 重要 的 作用 。 当 危机 来 
临时 ， 当 事 企 业 将 是 公众 和 媒介 的 焦点 ， 在 微 博 中 有 许多 人 会 时 时 关注 着 你 的 一 
言 一 行 ， 因 此 千 万 不 要 存 有 侥幸 心理 ， 企 图 蒙混 过 关 。 而 应 该 主动 表现 出 诚意 、 
诚恳 与 诚实 ， 先 不 要 在 态度 上 被 别人 抓 住 不 放 。 

(4) 责任 性 原则 : 当 危 机 发 生 后 ， 公 众 最 关心 两 方面 的 问题 : 利益 与 感受 。 
利益 是 公众 关注 的 焦点 ， 因 此 无 论 谁 是 谁 非 ， 企 业 都 应 该 主动 承担 责任 ， 即 使 责 
任 不 完全 在 企业 一 方 。 同 时 ， 公 众 很 在 意 企业 是 否 关 切 自 己 的 感受 ， 因 此 企业 应 
该 站 在 当事人 的 立场 上 表示 关心 、 同 情 和 安慰 ， 并 通过 新 闻 媒 介 向 公众 致 火 ， 赢 
得 公众 的 理解 和 信任 。 

(5) 真实 性 原则 : 在 危机 发 生 之 后 ， 公 众 和 媒体 最 关心 的 是 危机 的 “ 真 
相 ”， 企 业 应 该 实事 求 是 ， 否 则 欲 盖 弥 彰 。 许 多 事实 证 明 ， 在 包括 微 博 等 社会 化 
媒体 普及 的 当今 世界 ， 人 们 会 通过 各 种 手段 “挖掘 ”信息 的 真相 ， 而 且 你 越 想 
隐瞒 的 信息 ， 正 是 公众 越 想 知道 的 信息 ， 更 何况 还 有 人 肉 搜索 的 存在 ， 许 多 信息 
会 在 不 长 的 时 间 里 就 被 人 们 翻 个 底 朝 天 。 

(6) 主动 性 原则 : 在 危机 发 生 时 ， 主 动 往往 能 为 危机 公关 赢得 先 机 ， 否 则 
陷 人 被 动 之 后 ， 常 常会 被 公众 或 媒体 扣 上 “被 迫 应 对 ”的 帽子 。 主 动 性 包括 主 
动 与 当事人 联系 ， 主 动向 公众 说 明 真 相 ， 主 动 与 媒体 沟通 情况 。 

(7) 一 致 性 原则 : 当 危 机 发 生 时 ， 公 众 与 媒体 对 不 一 致 的 说 法 非常 反感 ， 
并 且 经 常会 穷 追 猛 打 ， 因 此 危机 处 理 过 程 中 企业 的 所 有 人 员 都 要 有 统一 的 “ 口 
径 "， 保 证 信息 在 传播 过 程 中 不 变形 ， 确 保 与 公众 和 媒体 的 有 效 沟通 。 如 果 发 生 
信息 通报 有 误 的 情况 ， 还 要 主动 承认 错误 ， 保 证 接 下 去 信息 的 一 致 性 。 

(8) 沟通 性 原则 : 微 博 有 相当 明显 的 互动 性 特点 ， 那 么 不 论 是 与 当事人 ， 
还 是 与 其 他 公众 、 媒 体 ， 都 可 以 充分 地 利用 微 博 的 互动 性 特点 ， 积 极 主动 地 与 他 
们 进行 沟通 ， 在 保持 信息 畅通 的 基础 上 ， 与 当事人 、 公 众 及 媒体 保持 相互 的 
理解 。 

(9) 系统 性 原则 : 发 现 危 机 后 ， 要 组 建 班子 专项 负责 一 一 危机 公关 领导 小 
Н, 组 员 由 企业 的 公关 部 主管 、 企 业 涉 及 危机 的 高 层 领 导 及 微 博 运营 负责 人 组 
成 。 这 样 ， 一 方面 可 以 统一 观点 ， 稳 住 阵脚 ， 协 调 相 关 部 门 的 工作 ， 令 行 禁止 ， 
从 而 保证 危机 公关 流程 的 有 效 运行 ; 另 一 方面 可 以 在 充分 理解 微 博 特点 的 情况 下 
系统 部 署 危 机 公关 各 环节 的 工作 。 
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(10) 预防 性 原则 : 不 能 将 所 有 的 希望 都 寄托 于 危机 公关 ， 而 应 该 把 主要 的 
精力 投入 到 平时 的 工作 中 去 。 平 时 的 工作 做 得 好 ， 各 种 危机 自然 就 少 ; 平时 的 工 
作 一 团 糟 ， 和 危机 就 会 常常 来 骚扰 。 记 住 一 些 简单 的 道理 : 若 想 人 不 知 ， 除 非 已 
их. 


12.1.2 监测 并 上 报 微 博 潜在 危机 信号 


1. 监测 微 博 潜在 的 危机 信号 

监测 微 博 潜在 危机 信号 的 方法 有 以 下 几 类 : 

(1) 日 常 运营 过 程 信息 监测 潜在 的 危机 信号 :只 要 在 微 博 日 常 运营 过 程 中 
多 观察 ， 就 可 以 及 时 发 现 潜在 的 危机 信号 。 特 别 是 ， 有 时 在 你 介绍 自己 的 企业 、 
产品 或 服务 时 ， 就 有 人 在 其 转发 或 评论 中 透露 危机 信号 ， 这 时 企业 微 博 操作 员 及 
监测 人 员 不 关注 是 不 应 该 的 。 

(2) 利用 微 博 的 搜索 功能 监测 潜在 的 危机 信号 : 由 于 微 博 中 信息 量 大 且 分 
散 ， 可 以 利用 微 博 搜索 功能 查找 包含 企业 、 产 品 或 服务 名 称 的 微 博 ， 有 时 还 可 以 
有 意 加 上 另 一 个 关键 词 ， 如 “投诉 "、“ 质 量 问题 "、“ 很 垃圾 ”、“ 骗 人 ”、“ 造 
假 ” 及 “ 害 人 ”等 。 一 些 名 人 的 微 博 抱怨 更 应 该 引起 高 度 重视 ， 例 如 洪晃 曾经 
在 微 博 中 抱怨 某 银行 ， 如 图 12-2 所 示 ， 如 果 这 家 银行 有 人 监测 ， 应 该 不 难 发 现 。 


= 急行 的 私人 理财 是 全 世界 最 坏 的 服务 ， 我 饮 术 他 们 给 理 成 








无 产 阶级 了 . 9 
жа pea wata 








图 12-2 知名 人 士 在 微 博 中 抱怨 的 案例 


(3) 利用 工具 软件 监测 潜在 危机 信号 : 有 一 些 工 具 软 件 可 以 用 来 进行 危机 
信号 监测 ， 当 然 有 时 也 可 以 用 于 正面 信息 监测 ， 例 如 ， 在 “ 微 博 分 析 家 ” 
(http://t. 468a. сот) 的 “热门 程度 比较 ”功能 中 ， 你 可 输入 要 进行 热门 程度 比 
较 的 对 象 比如 公司 、 品 牌 、 人 名 等 ) ， 以 逗号 分 隔 ， 再 输入 一 组 对 上 述 对 象 进 
行 比较 的 关键 词 ， 比 如 前 面 提 到 的 一 些 负面 的 词 ， 然 后 单 击 “ 开 始 分 析 ” 即 可 
查看 相关 对 象 的 与 情 信息 ， 如 图 12-3 所 示 。 注 意 ， 此 处 举 的 是 正面 的 例子 ， 你 
完全 可 以 在 第 二 框 中 输入 负面 的 词 试 试 ， 也 许 会 吓 你 一 跳 。 

(4) 利用 专门 的 与 情 监控 平台 监测 : 一些 大 型 公司 会 聘请 一 些 大 的 专业 公 
司 进行 奥 情 监控 ， 这 样 可 以 对 包括 微 博 在 内 的 各 类 线 上 线 下 媒体 信息 进行 综合 监 
控 ， 并 按 相应 的 规则 及 时 发 出 预警 信号 。 当 然 ， 这 类 监控 也 需要 付出 一 定 的 
费用 。 
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图 12-3 “ 微 博 分 析 家 ”之 与 情 分 析 


2. 监测 其 他 渠道 潜在 的 危机 信号 

你 还 可 以 从 许多 其 他 渠道 发 现 危机 信号 ， 主 要 有 以 下 3 种 方法 : 

(1) 通过 搜索 引擎 搜索 ， 可 以 在 搜索 引擎 关键 词 框 中 输入 有 关 企 业 、 产 品 
及 服务 名 称 的 信息 ， 也 可 以 使 用 多 个 关键 词 或 高 级 搜索 ， 此 处 不 再 著述 。 有 些 信 
息 是 比较 容易 发 现 的， 特别 是 一 些 名 人 的 言论 ， 如 演员 李 念 曾经 在 博客 中 发 表 过 
对 某 房 产 公司 房屋 的 抱怨 ， 如 图 12-4 所 示 ， 甚 至 这 篇 博文 还 被 博客 平台 推荐 了 ， 
并 达到 24 万 多 的 点 击 量 ， 这 就 应 该 引起 重视 。 

(2) 通过 一 些 简单 的 监测 工具 。 例 如 Google 快讯 (Google Alerts) 即 可 在 订 
阅 之 后 向 你 的 邮箱 中 发 送 提 醒 邮 件 。 如 果 要 使 用 Google 快讯 ， 可 以 输入 网 址 
http://www. google. сот. hk/alerts 或 http://www. google. com/alerts， 即 出 现 如 图 
12-5 所 示 的 画面 ， 只 要 在 最 上 面 输 入 要 监测 的 关键 词 ， 在 最 下 面 输入 你 的 邮箱 ， 
同时 还 可 以 选择 “类 型 "、“ 发 送 频 率 ” 及 “电子 邮件 长 度 ”， 最 后 单 击 “ 创 建 快 
讯 "， 然 后 你 的 邮箱 隔 一 段 时 间 就 可 以 收 到 一 封包 含 了 你 所 填 关键 字 的 搜索 结果 
的 提醒 邮件 。 
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图 12-4 名 人 在 博客 中 抱怨 的 案例 
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图 12-5 JH Google 快讯 监测 信息 


(3) 监测 其 他 媒体 的 信息 : 例如 各 类 传统 媒体 ， 它 们 的 影响 力 较 大 ， 应 该 
引起 重视 ， 特 别 是 一 些 知名 媒体 的 报道 。 

3. 上 报 微 博 发 现 的 危机 信号 

在 发 现 危 机 信号 后 ， 应 该 将 情况 上 报 ， 其 中 上 报 可 以 分 为 几 个 层次 。 

(1) 上 报到 微 博 运营 小 组 负责 人 : 由 负责 人 判断 危机 信号 的 严重 性 ， 并 决 
定 是 否 要 上 报 企业 公关 负责 人 及 高 管 。 

(2) 上 报到 企业 公关 负责 人 : 如 果 微 博 运营 负责 人 认为 情况 比较 严重 ， 可 
以 上 报 至 企业 公关 负责 人 ， 并 由 其 权衡 情况 的 严重 性 。 
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(3) 上 报到 企业 最 高 管理 层 : 如 果 企 业 公 关 负 责 人 觉得 事情 很 严重 ， 则 可 
以 上 报 至 企业 最 高 管理 层 。 如 果 情 况 的 确 很 严重 ， 上 报 给 最 高 管理 层 是 必需 的 ， 
因为 严重 的 危机 可 能 会 严重 影响 企业 的 声誉 ， 甚 至 产生 致命 的 打击 。 

(4) 上 报国 家 相关 主管 部 门 : 一 些 相当 严重 的 危机 事件 ， 按 规定 要 上 报到 
国家 的 相关 部 门 。 


12.1.3 ”判断 是 否 构成 危机 并 研究 策略 


1. 判断 是 否 构成 真正 的 危机 

无 论 是 企业 微 博 运营 小 组 负责 人 ， 还 是 企业 公关 负责 人 ， 抑 或 是 企业 高 级 管 
理 层 ， 都 需要 判断 危机 信号 是 否 会 构成 真正 的 危机 ， 而 这 既 需 要 一 定 的 经 验 ， 也 
需要 一 定 的 判断 标准 。 

(1) 主要 的 危机 种 类 : 主要 的 危机 种 类 分 为 5 种 : 

© 企业 声誉 危机 : 是 指 企业 在 产品 宣传 、 包 装 、 性 能 、 售 后 服务 等 方面 因 处 
理 不 当 或 有 恶劣 行为 ， 从 而 损害 了 消费 者 的 利益 ， 使 企业 整体 形象 严重 受 
损 ， 信 誉 降低 ， 企 业 陷 进 危 机 之 中 。 

口 企业 产品 危机 : 是 指 企业 在 产品 的 包装 设计 、 品 种 、 质 量 等 方面 失去 竞争 
力 ， 从 而 造成 产品 的 大 量 积 存 ， 市 场 销 售 率 和 占有 率 下 降 ， 使 企业 陷 进 危 
机 之 中 。 

口 企业 人 才 危 机 : 是 指 人 才 断 层 和 人 才 流 失 引 发 的 危机 。 关 键 人 才 出 走 往往 
会 引发 由 于 技术 断档 或 客户 业务 断档 所 引发 的 企业 危机 ， 特 别 是 骨干 人 才 
忽然 成 批 地 离 去 ， 必 然 会 立即 引发 企业 危机 。 

О 企业 形象 危机 : 是 指 企业 在 生产 和 运行 中 ， 由 于 内 部 管理 不 善 、 企 业 家 自 
身 形象 或 企业 不 当 竞争 等 行为 在 社会 公众 和 消费 者 中 产生 负面 的 影响 和 评 
价 ， 降 低 企 业 在 社会 公众 心目 中 的 信任 和 威信 。 

О 企业 经 营 管理 危机 : 是 指 企业 因 管 理 不 善 而 导致 的 危机 。 包 括 产品 质量 危 
机 、 环 境 污染 危机 和 关系 纠纷 危机 等 。 

(2) 危机 的 严重 程度 判断 标准 并 不 统一 ， 笔 者 建议 将 危机 从 低 到 高 分 为 以 

下 四 个 级 别 : 

口 一 级 危机 : 企业 出 现 违背 一 般 道德 标准 的 行为 ， 但 是 不 会 对 消费 者 产生 直 
接 的 威胁 和 伤害 。 消 费 者 会 对 企业 的 行为 进行 遗 责 ， 并 在 一 定时 间 内 形成 
讨论 话题 ， 如 果 处 置 不 当 ， 将 会 降低 企业 在 消费 者 心中 的 形象 。 

© 二 级 危机 : 企业 对 产品 或 服务 的 宣传 过 于 夸大 或 不 实 ， 对 消费 者 形成 其 
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骗 ， 但 不 对 消费 者 产生 伤害 。 消 费 者 可 能 接受 了 企业 对 产品 虚假 或 夸大 的 
宣传 ， 企 业 有 欺骗 消费 者 的 嫌疑 。 这 种 大 多 可 能 是 由 竞争 对 手 在 背后 充当 
推手 而 导致 。 

а 三 级 危机 : 企业 的 产品 或 服务 已 经 明显 威胁 到 消费 者 的 利益 ， 随 时 可 能 对 
消费 者 产生 伤害 ， 且 已 经 出 现 了 消费 者 被 伤害 的 个 案 ， 但 事态 未 蔓延 。 

口 四 级 危机 : 企业 行为 已 经 产生 伤害 ， 且 对 大 众 的 伤害 事件 已 经 不 是 个 案 ， 
情况 开始 蔓延 。 该 级 别 是 企业 危机 的 最 高 级 别 ， 一 般 发 生 该 级 别 危机 的 企 
业 在 经 营 管理 中 已 经 存在 严重 的 问题 ， 事 情 严重 时 可 能 导致 企业 被 迫 倒闭 。 

2. 组 建 领导 班子 并 研究 对 策 

在 确认 危机 性 质 与 级 别 后 ， 需 要 成 立 危 机 公关 领导 班子 ， 并 根据 不 同 的 危机 
级 别 制定 不 同 的 应 对 策略 。 

(1) 组 建 领导 班子 : 危机 公关 领导 小 组 由 企业 的 公关 部 主管 、 企 业 涉及 危 
机 的 高 层 领导 及 微 博 运营 负责 人 组 成 。 如 果 有 需要， 可 以 要 求 相关 部 门 的 主管 领 
导 也 参加 。 

(2) 研究 应 对 策略 : 前 面 提 到 的 四 种 级 别 的 危机 ， 可 以 分 别 参考 以 下 策略 : 

О 一 级 危机 应 对 策略 : 通常 可 以 采取 两 种 策略 ， 一 种 是 利用 微 博 及 其 他 渠道 
对 外 澄清 事实 ， 公 布 事实 真相 ; 另 一 种 是 以 被 陷害 的 角色 出 现 ， 表 现 出 弱 
者 的 形象 。 

а 二 级 危机 应 对 策略 : 立即 停止 企业 的 欺骗 行为 ， 同 时 在 微 博 及 其 他 渠道 中 
宣传 产品 的 优势 以 转移 视点 ; 立即 在 微 博 及 其 他 渠道 发 布 简短 的 致歉 声 
明 ; 如 果 能 够 找到 竞争 对 手 充当 幕后 推手 的 证 据 ， 可 以 通过 第 三 方 进行 曝 
光 ， 强 调 被 陷害 者 的 形象 。 

口 三 级 危机 应 对 策略 : 寻求 权威 的 第 三 方 组 织 调查 问题 产生 的 原因 ， 及 时 向 
外 界 发 布 调查 进度 和 结果 ， 对 发 现 的 问题 进行 坚决 的 处 理 ， 并 通过 微 博 及 
其 他 渠道 公布 调查 及 处 理 的 过 程 。 同 时 通过 微 博 主动 与 受害 人 联系 ， 表 明 
企业 愿意 对 受害 者 进行 赔偿 或 补偿 的 积极 态度 ， 通 过 各 种 渠道 宣传 企业 的 
理念 及 产品 或 服务 的 优点 ， 重 建 消费 者 对 产品 的 信心。 

口 四 级 危机 应 对 策略 : 对 已 经 产生 的 受害 者 进行 积极 赔偿 ， 且 可 超过 普通 的 
赔偿 标准 ;对 造成 消费 者 伤害 的 主管 领导 进行 严厉 处 罚 ; 协助 权威 部 门 对 
事件 进行 全 面 调查 ， 全 程 通过 微 博 及 其 他 渠道 向 公众 公布 调查 结果 ; 通过 
微 博 及 其 他 渠道 诚 尽 道 允 以 寻求 公众 的 谅解 ; 通过 微 博 及 各 种 渠道 相互 配 
合 重 塑 形象 。 
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3. 部 署 微 博 危 机 公关 的 工作 

由 危机 公关 领导 小 组 部 署 整个 危机 公关 工作 ， 主 要 涉及 以 下 工作 : 

(1) 危机 事件 调查 及 处 理 、 整 改 工作 部 署 ， 并 组 织 好 信息 通报 工作 。 

(2) 微 博 公关 工作 : 包括 微 博 话题 选择 ， 微 博 内 容 撰写 ， 微 博 内 容 发 布 ， 
微 博 内 容 互动 ， 及 在 微 博 上 与 各 方 受害 者 、 公 众 及 媒体 ) 的 沟通 工作 。 

(3) 其 他 线 上 渠道 公关 工作 ; 包括 搜索 引擎 、 网 上 各 渠道 的 信息 发 布 与 沟通 。 

(4) 线 下 渠道 公关 工作 : 包括 报纸 、 杂 志 、 广 播 及 电视 等 渠道 的 信息 沟通 。 

(5) 各 渠道 有 关 危 机 事件 发 展 的 动态 信息 监控 工作 ， 并 做 好 信息 汇总 工作 。 

(6) 与 受害 人 (或 其 家 属 ) 联系 沟通 、 解 释 及 商量 赔偿 等 事宜 。 

(7) 协调 各 部 门 ， 并 落实 、 检 查 及 评估 整个 公关 工作 。 


12.2 果断 出 手 : 跟踪 信息 引导 要 迅速 


在 微 博 上 处 理 危 机 的 初期 ， 既 要 果断 ， 还 要 思路 清晰 。 开 始 时 要 对 引发 危机 
的 账号 进行 关注 并 诚恳 表态 ， 判 断 其 类 型 ， 然 后 跟踪 事态 的 发 展 。 在 处 理 中 期 要 
通过 各 类 方法 ， 沉 着 应 对 ， 把 控 事态 的 总 体 走势 。 


12.2.1 诚 恩 表态 并 判断 当事人 类 型 


1. 关注 危机 信息 并 诚 展 表 态 

在 微 博 上 发 现 危机 信息 后 ， 不 论 前 面 的 危机 公关 领导 小 组 是 否 成 立 ， 都 应 该 
在 第 一 时 间 给 予 当 事 人 关注 并 诚恳 地 表示 愿意 协助 调查 并 解决 问题 ， 因 为 以 前 提 
到 过 ， 毕 竟 人 们 很 多 时 候 更 看 重 你 的 态度 ， 甚 至 有 时 态度 决定 一 切 。 

例如 “F 团 上 海 站 ”在 发 现 有 关 的 危机 信号 后 ， 在 2 分 钟 之 内 就 给 出 了 诚恳 
的 表态 ， 如 图 12-6 所 示 。 


F 团 上 汪 站 Y， 由 于 我 们 的 400 窒 服 在 升级 有 从 客 户 投诉 处 理 的 比较 慢 ， 我 们 也 
希望 用 户 能 够 激 斑 向 乱 们 上 海 站 反馈 问题 ， 我 们 将 协助 用 户 及 时 得 到 反馈 . ә 


datateeY : NOMES N: 我 投 诉 了 一 个 月 攻 没 有 回音 1 + ФОТ лн 
низя 


UT] 
з жайт из 





anann жалг we маек 





图 12-6 ”发 现 危 机 信号 的 及 时 关切 与 诚恳 表态 


2. 与 引起 危机 的 发 帖 者 沟通 
为 了 使 危机 的 程度 判断 及 处 理 有 可 靠 的 依据 ， 需 要 与 引起 危机 的 发 帖 者 进行 
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外 ， 还 要 注意 摸 清 对 方 以 下 几 个 方面 的 信息 : 

(1) 了 解 引起 当事人 不 满 的 事情 的 详细 情况 ， 如 果 是 产品 或 服务 ， 要 搞 清 
楚 出 问题 的 时 间 、 地 点 及 对 应 的 产品 型 号 或 服务 类 型 。 

(2) 当事人 已 经 受到 了 什么 程度 的 危害 或 损失 ? 

(3) 当事人 的 目的 是 什么 ? 是 解决 问题 ? 还 是 获得 相应 的 赔偿 ? 赔偿 的 标 
准 大 致 是 多 少 ? 

(4) 当事人 已 经 将 其 不 满 传播 到 了 什么 范围 ? 

注意 ， 其 中 的 多 数 问题 可 以 通过 私信 的 方式 来 获得 ， 以 避免 一 些 不 利 的 信息 
公开 后 引发 更 多 的 矛盾 。 

3. 判断 发 帖 者 属于 何 种 类 型 

产生 危机 信号 的 帖子 的 发 帖 者 通常 有 三 种 类 型 ， 对 这 三 种 类 型 的 处 理 原则 是 
不 同 的 ， 应 区 别 对 待 。 

(1) 支持 者 : 这 类 人 通常 是 企业 的 忠实 用 户 ， 我们 不 能 铺 慢 ， 要 保护 他 们 
对 你 企业 产品 或 服务 的 热爱 之 情 。 但 是 由 于 他 们 对 你 企业 长 期 有 好 感 ， 对 于 他 们 
的 不 满 相对 好 处 理 些 ， 可 以 按照 一 般 问题 处 理 流程 进行 ， 相 关内 容 可 以 参见 第 
юм. 

(2) 破坏 者 : 这 类 人 通常 是 专门 的 “找茬 ”者 ， 或 竞争 对 手 暗 地 雇 佣 的 人 ， 
或 长 期 的 死对头 。 这 类 人 是 极 难 对 付 的， 在 微 博 及 其 他 渠道 上 的 沟通 也 非常 难 ， 
他 们 几乎 每 句 话 都 言辞 激烈 ， 几 乎 对 你 所 说 的 每 句 话 都 要 反驳 。 因 此 ， 一 方面 ， 
在 与 他 们 沟通 时 要 非常 小 心 ， 避 免 留 下 新 的 破绽 被 他 们 抓 住 ， 另 一 方面 ， 要 充分 
做 好 取证 工作 ， 将 其 微 博 (包括 评论 ) 中 明显 与 事实 不 符 及 诽谤 你 企业 的 信息 
以 截图 的 方式 保存 下 来 ， 做 好 走 法 律 流程 的 准备 。 

(3) НН: 这 类 人 没有 特别 的 倾向 ， 既 非 忠 实用 户 ， 也 非 死对头 。 这 类 
人 的 应 对 难度 介 于 上 面 二 者 之 间 ， 但 要 十 分 重视 ， 最 差 的 结果 是 不 能 让 他 们 转换 
成 破坏 者 。 通 常 的 策略 是 与 他 们 充分 沟通 ， 认 同 他 们 的 思维 习惯 ， 关 心 他们 的 诉 
求 ， 征 得 他 们 的 理解 与 谅解 ， 同 时 可 以 采取 旁证 、 配 合 及 部 分 稀释 的 办 法 来 辅助 
引导 他 们 的 想法 。 


12.2.2 ”跟踪 信息 以 掌握 事情 变化 动态 


1. 及 时 跟踪 微 博 上 相关 事态 
为 了 让 危机 公关 领导 小 组 的 决策 有 可 靠 的 依据 ， 必 须 随时 掌握 有 关 事件 的 第 
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一 手 信息 。 包 括 前 面 初步 沟通 获得 的 有 关 当 事 人 的 各 类 详细 信息 ， 也 包括 根据 各 
方面 信息 判断 的 当事人 类 型 (支持 者 、 破 坏 者 或 中 间 派 ) ， 同 时 还 要 跟踪 与 危机 
相关 的 信息 在 微 博 上 的 传播 情况 ， 其 中 包括 以 下 几 类 : 

(1) 引发 危机 的 原始 帖子 的 转发 数量 及 评论 数量 。 

(2) 引发 危机 的 原始 帖子 及 评论 中 的 主流 观点 。 

(3) 引发 危机 的 原始 帖子 的 转发 用 户 中 是 否 有 影响 力 大 的 账号 及 竞争 对 手 
的 账号 。 

(4) 对 有 竞争 对 手 参与 兴风作浪 的 要 及 时 地 截图 保留 第 一 手 证 据 。 

(5) 是 否 有 新 发 的 微 博 帖子 在 讨论 或 传播 危机 相关 事件 。 

(6) 其 他 主流 微 博 平台 的 转载 及 传播 情况 。 

2. 跟踪 线 上 媒体 的 相关 报道 

目前 ， 微 博 上 的 一 些 热门 事件 往往 会 引起 其 他 线 上 媒体 及 线 下 媒体 的 关注 或 
报道 ， 要 特别 关注 ， 因 为 他 们 都 还 有 相当 的 影响 力 。 

线 上 媒体 的 相关 报道 途径 很 多 ， 可 以 配合 搜索 引擎 及 其 他 工具 ， 主 要 应 该 跟 
踪 以 下 种 类 线 上 媒体 有 关 危 机 事件 的 报道 : 

(1) 主要 门户 的 报道 (如 新 浪 、 网 易 、 腾 讯 、 搜 狐 及 凤凰 网 等 ) 。 

(2) 主要 博客 平台 的 博文 ( 如 新 浪 博 客 、 网 易 博客 、 搜 狐 博客 及 凤凰 博 
Ж), ， 
(3) 主要 网 络 视频 网 站 的 报道 (如 优酷 及 土豆 等 ) 。 

(4) 主要 网 络 社区 网 站 的 传播 情况 (如 QQ 空间 、 人 人 网 、 开 心 网 、 豆 瓣 、 
百度 贴吧 及 天 涯 社区 等 ) 。 

(5) 主要 IM 上 的 传播 情况 (如 QQ. MSN 等 ) 。 

(6) 其 他 线 上 媒体 的 传播 情况 (如 百度 百科 、 互 动 百科 、 百 度 知道 及 搜 搜 
问 问 等 ) 。 

要 注意 这 些 渠道 中 相关 报道 的 点 击 量 及 被 安排 的 位 置 。 

3. 跟踪 线 下 媒体 的 相关 报道 

线 下 媒体 也 经 常会 关注 微 博 上 发 生 的 事 ， 企 业 的 危机 事件 更 容易 引起 线 下 媒 
体 的 关注 ， 而 且 它 们 的 报道 往往 会 使 得 更 多 的 人 关注 企业 的 危机 事件 。 应 该 跟踪 
主流 广播 、 电 视 、 报 纸 及 杂志 媒体 有 关 人 危机 事件 的 报道 ， 其 中 包括 全 国 性 的 媒 
体 ， 也 包括 当地 的 主流 媒体 。 

跟踪 线 下 主流 媒体 报道 时 应 该 关注 以 下 几 点 : 

(1) 主流 媒体 报道 时 其 媒体 所 持 的 主要 观点 。 
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(2) 主流 媒体 报道 时 所 放置 的 版 面 位 置 及 面积 ， 往 往 重点 版 面 及 大 面积 的 
版 面 意味 着 媒体 的 关注 度 较 高 。 

(3) 主流 媒体 中 引用 了 什么 人 〈 如 当事人 、 企 业 领导 人 、 同 类 企业 相关 人 
士 、 专 家 及 学 者 等 ) 的 观点 与 证 据 。 


12.2.3 沉着 应 对 以 把 控 事态 总 体 走 向 


1. 通过 他 人 旁证 来 化 解 危 机 

许多 事情 你 一 个 人 的 解释 效果 不 明显 ， 别 人 也 不 完全 相信 ， 此 时 旁人 的 美 
言 、 证 明 或 证 实 或 许可 以 起 到 更 好 的 作用 ， 微 博 也 不 例外 。 更 何况 ， 微 博 本 来 就 
是 天 然 的 互动 大 平台 ， 许 多 话题 的 讨论 更 容易 吸引 来 各 种 各 样 人 的 参考 ， 情 况 到 
底 怎样 ， 多 数 人 会 给 出 他 们 的 意见 。 当 然 ， 前 提 是 你 没有 致命 性 的 错误 ， 否 则 你 
的 任务 主要 是 认错 、 改 错 并 为 受害 者 提供 补偿 。 

主要 的 旁证 来 自 于 其 他 客户 、 第 三 方 评论 、 权 威 专家 及 学 者 。 所 以 ， 当 你 在 
微 博 或 其 他 渠道 上 跟踪 信息 时 ， 如 果 发 现 有 这 几 类 账号 帮 你 解释 、 圆 场 甚至 举 出 
正面 的 体验 与 案例 ， 那 么 你 不 仅 要 感谢 他 们 ， 还 要 迅速 转发 他 们 的 信息 ， 以 放大 
其 传播 效果 。 

2. 通过 正面 信息 来 稀释 危机 

危机 就 是 负面 信息 ， 那 么 正面 的 信息 就 是 最 好 的 化 解 危机 的 工具 。 在 危机 发 
生 后 ， 通 过 各 种 渠道 发 布 相当 数量 的 正面 信息 ， 不 仅 可 以 让 负面 信息 看 起 来 比例 
很 小 ， 以 达到 稀释 的 作用 ， 而 且 还 可 能 转移 公众 的 视线 ， 而 不 是 老 盯 着 负面 的 
消息 。 

很 显然 ， 如 果 正 面 的 信息 量 比较 多 ， 无 论 你 在 微 博 还 是 在 百度 里 ， 搜 索 到 的 
多 数 结果 都 是 正面 的 ， 甚 至 在 搜索 结果 的 第 1、2 页 多 数 也 都 是 正面 的 ， 那 当然 
比 不 稀释 的 结果 要 好 得 多 。 但 是 ， 要 特别 强调 的 是 ， 你 发 布 的 正面 信息 必须 是 可 
靠 的 与 准确 的 ， 并 且 其 中 最 好 能 有 更 多 的 亮点 可 供 挖掘。 

3. 通过 相互 配合 来 弱化 危机 

在 危机 来 临 之 时 ， 配 合 显得 很 重要 ， 主 要 的 配合 是 指 : 

(1) 微 博 里 企业 相关 账号 的 配合 : 显然 ， 企 业 的 所 有 人 在 危机 公关 时 都 应 
该 发 挥 力量 ， 他 们 应 该 齐心 协力 做 好 配合 工作 ， 不 论 是 在 引发 危机 的 主 帖 上 的 评 
论 ， 还 是 相关 帖子 上 的 留言 ， 都 要 有 自己 企业 员工 的 身影 。 他 们 还 可 以 带动 他 们 
的 粉丝 ， 形 成 一 定 的 影响 力 。 

(2) 微 博 里 的 企业 账号 与 好 友 账 号 的 配合 : 每 个 微 博 用 户 都 有 一 些 铁杆 粉 
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丝 或 关系 密切 的 好 友 ， 在 危机 公关 时 ， 可 以 考虑 适当 地 请 他 们 发 表 一 些 有 利于 企 
业 的 观点 。 最 起 码 ， 在 你 打 过 招呼 后 ， 他 们 不 会 跟着 “起 哄 ”。 

(3) 微 博 与 其 他 渠道 的 配合 : 危机 公关 通常 不 是 微 博 一 个 渠道 就 能 完全 解 
决 问 题 的 ， 微 博 必须 与 前 面 提 到 的 其 他 各 类 线 上 渠道 及 线 下 渠道 相互 配合 。 各 类 
渠道 的 报道 与 观点 要 统一 口径 ， 同 时 ， 多 数 线 上 与 线 下 渠道 的 报道 是 可 以 被 转发 
到 微 博 上 的 ， 而 微 博 上 的 重要 内 容 也 常用 于 其 他 媒体 的 报道 。 


12.3 充分 沟通 : 化 解 误会 证 据 要 保留 


在 包括 微 博 在 内 的 社会 化 媒体 上 ， 非 常 重视 沟通 的 作用 ， 它 相对 于 传统 危机 
公关 ， 更 容易 与 各 方 保持 信息 畅通 ， 可 避免 不 必要 的 误解 。 当 然 ， 必 要 的 情况 
下 ， 需 要 保留 有 利 证 据 ， 以 备 打 官司 时 用 得 上 。 


12.3.1 与 引发 危机 的 用 户 充分 沟通 


1. 危机 处 理 过 程 中 沟通 的 作用 

前 面 已 经 提 到 过 危机 处 理 前 期 的 初步 沟通 ， 需 要 了 解 清楚 当事人 不 满 的 原 
因 、 损 失 的 程度 、 达 到 的 目的 及 已 经 传播 的 范围 。 实 际 上 沟通 贯穿 于 危机 公关 的 
所 有 环节 ， 很 多 事情 出 现 问题 、 猜 疑 或 不 信任 往往 都 是 由 于 缺乏 沟通 所 致 。 

另外 ， 我 们 反复 强调 ， 包 括 微 博 在 内 的 社会 化 媒体 本 来 就 是 强调 互动 与 沟通 
的 平台 。 沟 通 可 以 让 你 更 清楚 事情 的 来 龙 去 脉 ,沟通 可 以 让 你 更 深切 地 了 解 到 用 
户 的 感受 ， 沟 通 可 以 让 你 与 他 人 增进 了 解 及 相互 的 理解 ， 沟 通 可 以 消除 许多 误 
解 ， 沟 通 可 以 化 解 不 少 和 矛盾， 沟通 可 以 让 危机 处 理 的 过 程 更 加 柔和 及 减少 双方 的 
抵触 与 不 满 。 

危机 处 理 的 全 过 程 都 要 注意 沟通 的 技巧 。 例 如 ， 戴 尔 就 非常 注重 与 各 种 发 出 
危机 信号 的 用 户 沟通 ， 帮 助 他 们 解决 问题 ， 有 时 有 些 问题 很 快 就 得 到 解决 。 例 
如 ， 笔 者 捕捉 到 了 一 个 通过 两 个 来 回 的 沟通 就 化 解 了 一 次 潜在 危机 的 例子 ， 如 图 
12-7 所 示 。 

2. 危机 处 理 过 程 中 的 沟通 技巧 

在 危机 处 理 的 主要 过 程 中 ， 沟 通 起 着 重要 的 作用 ， 也 是 与 用 户 直接 打交道 的 
环节 ， 其 中 需要 注意 以 下 技巧 : 态度 谦虚 ， 语 气 平和 ， 吉 免 与 用 户 有 语言 上 的 冲 
突 ; 以 礼 相 待 ， 以 诚 对 人 ， 如 免 与 用 户 交流 上 的 口是心非 ; 做 事 认真 ， 回 复 细 
心 ， 避 免 出 现 新 漏洞 从 而 引起 新 的 不 满 。 

在 危机 处 理 的 主要 过 程 中 ， 要 及 时 、 耐 心地 向 用 户 通报 事态 处 理 的 进程 ， 解 
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№ 12-7 沟通 顺利 化 解 潜在 危机 的 例子 


释 问题 产生 的 原因 ， 对 重要 的 情况 及 用 户 提 出 的 关键 问题 ， 不 要 轻易 下 结论 ， 应 
该 向 微 博 运 营 小 组 及 危机 公关 领导 小 组 汇报 后 ， 听 从 指挥 再 进行 下 一 步 的 回复 。 

3. 危机 处 理 后 期 的 沟通 技巧 

危机 处 理 后 期 仍然 要 十 分 注意 与 当事人 的 沟通 ， 不 能 让 当事人 感觉 在 事情 
快要 结束 时 有 “人 走 茶 凉 ”的 感觉 。 有 道 是 “不 打 不 相识 ”， 也 许 经 过 危机 之 
后 ， 你 与 引发 危机 的 当事人 会 变 成 好 朋友 ， 这 又 何 乐 而 不 为 呢 ? 

试想 ， 除 了 著 意 破坏 者 有 可 能 走 法 律 流程 外 ， 除 了 相对 好 应 对 的 支持 者 外 ， 
剩 下 的 中 间 派 本 来 就 与 你 没有 深 仇 大 恨 ， 也 许 在 你 的 关切 、 沟 通 及 危机 最 终 化 解 
之 后 ， 他 们 真 的 就 与 你 结 下 缘分 。 

因此 ， 在 危机 处 理 后 期 依然 需要 对 当事人 多 加 关注 、 关 心 与 关切 ， 仍 然 可 以 
在 表示 雪 意 的 同时 询问 事情 处 理 完毕 后 当事人 的 情况 ， 在 他 们 再 次 出 现 困难 之 时 
伸 出 援助 之 手 。 


12.3.2 与 各 类 关注 媒体 充分 沟通 


т. 与 微 博 上 各 类 关注 账号 沟通 

在 你 企业 的 危机 来 临 之 时 ， 你 无 法 控制 的 是 ， 微 博 上 会 有 各 种 用 户 与 你 沟 
通 ， 这 其 中 仍然 有 支持 者 、 破 坏 者 及 中 间 派 ， 当 然 具体 的 职业 可 能 各 不 相同 。 此 
时 ， 除 了 在 与 他 们 沟通 时 告诉 他 们 真实 的 情况 外 ， 还 要 在 辨 明 他 们 的 类 型 后 区 别 
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对 待 : 

(1) 对 于 支持 者 : 请 他 们 帮忙 解释 ,证明 一 些 事情 ,列举 一 些 正面 的 例子 
等 。 当 然 ， 这 种 请 求 建议 使 用 私信 方式 。 

(2) 对 于 中 间 派 : 请 他 们 保持 公正 、 理 性 的 态度 ， 请 他 们 相信 你 所 在 企业 
的 诚意 。 

(3) 对 于 破坏 者 : 通常 不 要 与 他 们 多 接触 ， 而 应 该 多 观察 其 破绽 与 漏洞 ， 
然后 与 危机 公关 领导 小 组 商量 对 策 ， 最 好 能 抓 住 其 漏洞 进行 有 力 的 反击 。 

例如 ,，“ 趁 热 美食 ”可 能 由 于 想 找 些 吸引 眼球 的 信息 ,发 了 条 对 “乡村 基 ” 
存在 潜在 危机 的 微 博 ,但 是 乡村 基 微 博 账号 “乡村 基 csc” 对 此 进行 了 回复 与 沟 
通 。 从 双方 的 沟通 看 ，“ 趁 热 美 食 ” 属 于 那 种 比例 最 大 的 中 间 派 ， 如 图 12-8 
所 示 。 





ютеу, DE @ 乡 村 村 csc 正面 的 回 左 总 好 订 迁 六 ， 这 一 点 还 是 相当 不 错 
二 您 的 关注 与 监督 ， 我 们 正在 调查 处 理 比 事 ， 希 刻 我 们 
注意 。 乡 讨 基期 竺 各 更 多 的 监督 与 建议 ， 谢 道 . 

















图 12-8 与 微 博 上 各 类 关注 账号 的 沟通 


2. 与 其 他 线 上 关注 媒体 的 沟通 

对 于 其 他 关注 危机 事件 的 线 上 媒体 而 言 ， 充 分 沟通 有 利于 消除 信息 不 畅通 造 
成 的 误解 。 在 与 这 些 线 上 媒体 沟通 时 要 注意 ， 他 们 通常 没有 明显 的 派别 ， 不 像 一 
般 用 户 那样 会 存在 支持 者 、 中 间 派 与 破坏 者 的 区 别 ， 他 们 通常 只 是 抱 着 挖 气 新 闻 
的 心理 ， 当 然 不 排除 有 媒体 想 体现 其 社会 责任 感 一 一 真实 还 原 事实 真相 ， 维 护 正 
当 的 利益 。 与 线 上 媒体 打交道 时 要 注意 以 下 问题 : 

(1) 企业 的 任何 人 在 与 线 上 媒体 打交道 之 前 ， 一 定 要 经 过 危机 公关 领导 小 
组 的 同意 ， 并 统一 对 各 种 媒体 的 口径 ， 避 免 由 于 不 同 的 描述 使 外 界 产生 猜疑 。 

(2) 对 于 线 上 媒体 追问 的 问题 ， 如 果 你 不 清楚 应 该 直接 表态 不 清楚 ， 不 能 
含糊 其 辞 。 特 别 是 ， 不 能 被 某 些 问题 “ 带 到 沟 里 ”或 “陷入 圈套 ”。 
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(3) 对 于 不 明 身 份 的 线 上 媒体 的 采访 ， 要 婉言 拒绝 。 特 别 是 那些 没有 认证 
的 用 户 ， 陌 生 的 QQ. MSN 或 电子 邮件 ， 应 多 加 小 心 。 

另外 ， 对 于 一 些 明显 错误 的 信息 ,企业 可 以 要 求 线 上 媒体 将 信息 删除 或 
屏蔽 。 

3. 重视 与 线 下 关注 媒体 的 沟通 

线 下 媒体 与 线 上 媒体 有 许多 类 似 之 处 ， 相 对 而 言 他 们 会 更 规范 。 然 而 ， 由 
于 任何 领域 都 可 能 良 劳 不 齐 、 鱼 龙 混杂 ， 要 提防 那些 特别 喜欢 小 道 消息 、 负 面 
新 闻 或 爆炸 性 新 闻 的 媒体 。 除 此 之 外 ， 在 与 线 下 媒体 打交道 时 还 应 注意 以 下 
问题 ; 

(1) 讲话 要 小 心 慎重 ， 因 为 多 数 线 下 媒体 会 录音 或 录像 ， 这 些 东西 被 “ 曝 
光 ” 时 新 闻 效 应 会 更 明显 。 

(2) 举止 要 注意 小 节 ， 因 为 多 数 线 下 媒体 会 拍照 ， 同 样 一 些小 的 细节 会 因 
为 照片 而 更 易 引 起 公众 的 关注 。 

(3) 注意 掌握 商业 秘密 与 公众 知情 权 的 界限 与 尺度 。 过 于 强调 商业 秘密 
则 容易 被 媒体 引申 为 “隐瞒 事实 真相 ”" ;过 于 强调 公众 知情 权 ， 则 容易 使 企业 因 
高 价值 信息 被 披露 而 蒙受 损失 。 市 场 经 济 条 件 下 ， 商 业 秘密 能 给 企业 带 来 巨大 的 
经 济 利益 与 竞争 优势 ， 然 而 如 果 依照 某 种 商业 秘密 制造 出 来 的 产品 危害 了 或 威胁 
着 公众 利益 ， 那 么 我 们 就 应 该 保护 公众 利益 。 企 业 在 进行 危机 公关 与 线 下 媒体 打 
交道 时 要 理解 这 一 原则 ， 并 针对 实际 问题 多 思考 多 期 酌 。 


12.3.3 ”保留 有 利 证 据 以 备 打 官 司 


1. 应 当 保 留 的 相关 证 据 种 类 

为 了 顺利 展开 危机 公关 的 各 方面 工作 ， 并 在 需要 的 时 候 有 充足 的 材料 ， 需 要 
收集 并 保留 重要 的 与 危机 公关 工作 相关 的 证 据 ， 这 些 信息 主要 有 : 

(1) 引起 危机 的 原始 帖 : 这 是 危机 公关 甚至 懂行 法 律 程序 时 最 重要 的 基本 
材料 ， 要 完整 地 保留 其 地 址 和 画面 截图 (包括 发 帖 的 时 间 、 工 具 等 ) 。 

(2) 有 关 企业 的 其 他 负面 信息 : 这 是 有 可 能 被 竞争 对 手 或 破坏 者 利用 的 信 
息 ,保留 后 要 研究 其 用 意 及 存在 的 漏洞 或 逻辑 错误 ， 供 反驳 之 用 。 

(3) 有 关 企业 的 正面 信息 : 保留 这 些 证 据 可 以 为 企业 危机 公关 提供 佐证 ， 
以 抵消 负面 信息 给 企业 带 来 的 不 利 。 

(4) 与 企业 相关 的 有 争议 的 话题 : 这些 可 能 是 微 博 中 某 些 用 户 发 起 的 讨论 ， 
保留 它 可 以 观察 其 讨论 气氛 及 主要 的 观点 ， 也 许 其 中 有 可 借鉴 之 处 。 
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(5) 有 关 企 业 产品 或 服务 的 投诉 信息 : 保留 这 些 信息 ， 可 以 在 需要 的 时 候 
用 于 表明 企业 针对 投诉 的 一 贯 态度 与 处 理 后 用 户 的 满意 度 。 

(6) 有 关 企业 的 失实 、 诽 谤 或 误导 的 信息 : 保留 这 些 信息 ， 可 以 在 走 法 律 
程序 时 作为 状 告破 坏 者 诈 毁 与 诽谤 你 企业 的 证 据 。 

2. 获取 证 据 渠 道 及 保留 方法 

获取 证 据 的 渠道 很 多 ， 既 可 以 通过 微 博 以 外 的 渠道 ， 也 可 以 通过 微 博 搜索 来 
获得 ,但 通常 由 于 无 法 搜索 微 博 中 未 转发 的 评论 部 分 ， 故 需要 在 搜索 到 相应 的 帖 
子 后 ， 仔 细 查 看 相应 的 评论 。 

证 据 保 留 的 方法 也 有 很 多 ， 主 要 可 以 采取 以 下 方法 : 

(1) 拍照 : 主要 针对 网 站 、 报 纸 及 电视 上 的 重要 画面 ， 当 然 也 包括 现场 及 
当事人 的 一 些 画面 。 

(2) 截图 : 主要 针对 网 站 的 信息 ， 可 以 全 屏 截图 ， 也 可 以 部 分 截图 ， 注 意 
在 存储 时 使 用 通用 的 图 片 格式 。 

(3) 复印 : 主要 针对 报纸 、 杂 志 等 纸 质 信息 。 

(4) 翻录 : 主要 针对 广播 、 电 视 等 音频 或 视频 信息 。 

在 保留 证 据 时 应 该 注意 三 方面 问题 : 第 一 ， 命 名 方法 要 合理 ， 以 便于 从 文件 
名 字 即 可 识别 文件 的 大 致 内 容 ; 第 二 ， 要 分 门 别 类 地 存放 ， 以 便 查 询 与 调用 ; 第 
三 ， 要 保留 多 份 (通常 至 少 要 3 f), ， 并 将 它们 分 别 存放 在 不 同 的 安全 有 保障 的 
地 方 。 

3. 进入 法 律 流程 时 提供 证 据 

通常 ， 企 业 并 不 希望 进 法 院 打 官 司 ， 但 是 前 面 提 到 过 ， 有 些 时 候 你 碰 到 的 就 
是 一 些 严重 的 破坏 者 ， 他 们 的 目的 就 是 要 通过 各 种 手段 打击 你 的 企业 ， 其 中 不 乏 
夸大 、 诽 谤 与 诉 毁 的 言辞 。 

对 于 破坏 者 ， 通 常 既 不 可 能 感化 他 们 ， 也 不 可 能 说 服 他 们 ， 他 们 甚至 都 不 原 
意 听 你 的 解释 ， 反 而 会 变本加厉 ， 落 井下 石 ， 甚 至 暗 下 毒手 ， 此 时 ， 只 有 拿 起 法 
律 的 武器 来 保护 你 所 在 企业 的 公正 利益 。 

如 果 前 期 已 经 收集 了 足够 的 、 有 说 服 力 的 证 据 ， 那 么 在 打 官 司 时 就 可 以 获得 
主动 权 ， 其 中 要 注意 以 下 几 个 方面 的 问题 : 

(1) 提供 的 证 据 与 起 诉 的 要 求 相 吻 合 ， 切 中 要 害 ， 打 到 七 寸 。 

(2) 事先 准备 展示 不 同类 型 证 据 所 需要 的 设备 ， 如 音频 要 录音 机 ， 视 频 要 
投影 仪 等 。 

(3) 注意 保存 好 证 据 ， 避 免 遗 失 或 被 窃 。 
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12.4 ZARB: 四 川 会 理 县 PS 事件 的 危机 公关 


2011 年 6 月 26 日 ， 天 涯 社区 一 则 名 为 《 太 假 了 ,我 县 的 宣传 图 片 》 的 灌水 
帖 文 被 众多 网 友 通 过 微 博 转载 ， 四 川 会 理 县 PS 事件 引发 公众 大 量 的 关注 与 评论 。 
此 事件 原本 为 该 县 宣传 人 员 业 务 不 精 、 朴 于 网 站 管理 造成 的 过 失 性 事件 ， 但 是 在 
微 博 强大 的 传播 力 之 下 ， 关 于 基层 官员 作风 的 话题 由 此 而 发 。 值 得 关注 的 是 ， 事 
发 次 日 会 理 县 即 进行 了 官方 回应 并 开设 了 微 博客 与 网 民 进行 对 话 ， 与 情 迅 速 得 到 
了 平息 。 以 下 借鉴 人 民 网 与 情 监测 室 主任 与 情 分 析 师 庞 胡 瑞 的 相关 分 析 来 观察 四 
川 会 理 县 的 危机 公关 过 程 。 

(1) 事件 概述 

2011 年 6 月 26 日 , 新浪、 腾讯 等 微 博 众 多 网 友 转 载 来 自 天 涯 社区 的 图 片 ， 
有 网 友 在 网 上 曝 出 会 理 县 人 民政 府 公共 信息 网 上 一 条 题 为 “会 理 县 高 标准 建设 通 
乡 路 ”的 新 闻 中 ， 配 图 为 一 幅 PS 过 的 图 片 ， 其 中 人 为 地 将 领导 放 到 了 公路 上 面 。 
在 发 现 情况 后 ， 该 网 站 当日 就 将 该 图 片 删除 。 

6 月 27 日 上 午 ,《 潇 湘 晨报 》 等 媒体 对 该 县 进行 了 采访 ， 工 作 人 员 进 行 了 三 
点 回应 称 : 网 友 的 质疑 是 对 的 ; 新 闻 照片 不 应 拼接 ; 6 月 26 日 夜间 发 现 问题 后 ， 
经 过 初步 调查 ,已 对 涉 事 工作 人 员 进 行 了 严肃 处 理 ， 并 要 求 不 允许 再 犯 类 似 的 错 
Я. 注意， 这 就 是 与 线 下 媒体 打交道 时 的 技巧 。 

6 月 27 日 下 午 , 18 点 30 分 左右 ， 四川 凉山 自治 州 会 理 县 政府 开通 了 新 浪 微 
博 ， 并 通过 微 博 向 社会 道 火 ， 而 照片 发 布 者 亦 做 出 声明 ， 向 社会 各 界 表示 火 意 ， 
并 保证 “在 今后 工作 中 绝 不 再 发 生 类 似 情况 ” 。 注 意 ， 这 是 顺应 潮流 ， 直 接 将 危 
机 公关 的 主 战场 放 到 公众 最 集中 的 微 博 上 。 

(2) 媒体 关注 度 走势 

四 川 “会 理 PS” 事 件 在 与 情 传 播 过 程 中 出 现 了 三 个 高 潮 ， 通 过 三 个 不 同 的 
媒介 进行 而 产生 ， 在 曲线 图 上 我 们 可 以 看 到 该 事件 在 互动 新 闻 方面 呈现 “先知 先 
觉 ”"、“ 持 续 高 温 ”的 与 情态 势 ， 相 反 ， 在 传媒 报道 中 则 有 比较 明显 的 关注 度 起 
伏 ， 如 图 12-9 所 示 。 

在 网 络 互动 媒体 传播 中 ,6 月 26 日 首发 天 涯 帖 文 的 当日 ， 网 友 顶 贴 量 即 达 
到 近 500 条 ， 并 直接 推动 了 此 帖 文 在 微 博 等 互动 媒体 上 的 传播 。 

6 月 27 日 ， 此 图 片 在 微 博 中 成 为 热 图 ， 会 理 县 政府 也 就 此 进行 了 回应 ， 当 
日 下 午 即 开 微 博 连 发 三 条 帖 文 进行 致 攻 。 

6 月 28 日 此 事件 依旧 在 微 博 与 社区 中 传播 ， 其 中 多 数 网 民 以 “PS 大 赛 ”的 
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图 12-9 四 川 会 理 PS 事件 不 同 媒体 关注 度 的 走势 


形式 进行 参与 ， 一 度 高 居 新 浪 、 腾 讯 微 博 热点 话题 的 榜首 。 

此 次 事件 的 传播 中 ， 社 区 是 始 发 源 ， 微 博 助 推 了 事件 的 发 展 。 而 四 川 省 会 理 
县 也 充分 利用 此 传播 规律 ， 利 用 传媒 和 微 博 在 极 短 的 时 间 内 得 到 了 民众 的 谅解 和 
网 民 的 认同 。 

(3) 与 情 应 对 过 程 

在 此 次 与 情 应 对 过 程 中 ， 四 川 省 会 理 县 的 与 情 处 置 是 合理 且 及 时 的 ， 在 与 情 
传播 的 短 短 几 天 内 即 进行 了 几 次 与 情 应 对 ， 速 度 快 、 效 率 高 ， 此 次 政府 互动 熏 情 
应 对 的 方式 方法 可 圈 可 点 。 

在 此 次 事件 过 程 中 ， 根 据 主力 传播 媒体 的 特点 与 政府 的 应 对 方式 ， 大 体 可 以 
分 为 三 个 应 对 阶段 : 始 发 期 、 高 潮 期 及 回落 期 ， 如 图 12- 10 所 示 。 对 于 三 个 阶 
段 ， 四 川 省 会 理 县 的 处 理 都 可 圈 可 点 。 
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图 12-10 WERE PS 事件 发 展 的 三 个 阶段 


#12% 利用 微 博 进行 危机 公关 


始 发 期 发 现 及 时 ， 认 错 态度 诚恳 。6 月 26 日 天 涯 出 现 帖 文 以 来 ， 当 日 晚间 
此 新 闻 即 被 删除 ， 当 地 政府 反映 较为 迅速 。 在 次 日 的 新 闻 采 访 中 ， 当 地 政府 部 门 
直言 不 讳 “网友 的 质疑 是 对 的 ， 我 们 的 工作 存在 问题 ”， 该 态度 迅速 得 到 了 网 友 
的 支持 和 初步 的 认同 。 

高 潮 期 手段 得 当 ， 微 博得 到 认可 。6 月 27 日 下 午 该 图 片 在 微 博 上 得 到 大 量 
的 转发 之 后 ， 会 理 县 人 民政 府 开 设 微 博 对 此 事 进行 回应 。 当 日 晚 六 时 ， 官 方 微 博 
更 新 了 三 条 信息 ， 在 当地 政府 部 门 、 当 事 人 进行 道歉 之 后 附 上 了 领导 考察 现场 的 
原 图 ， 辅 证 道歉 的 诚意 。 此 微 博 上 一 系列 的 动作 得 到 了 网 友 的 支持 ， 相 关 帖 文 转 
帖 量 近 两 万 次 。 

回落 期 应 对 得 当 ， 宣 传 借 力 发 力 。6 月 28 日 在 事件 基本 得 到 平息 之 后 ， 网 
络 上 出 现 了 “PS 大 赛 ” 。 针 对 此 情况 ， 该 事件 当事人 孙 正 东 开 设 微 博 。 在 承认 错 
误 之 后 ， 孙 正 东 也 通过 网 友 呼吁 在 关注 PS 事件 之 后 ， 也 要 关注 会 理 县 的 旅游 ， 
其 幽默 的 话语 和 开放 的 态度 再 次 得 到 网 友 的 支持 。 

(4) 经 验 总 结 

四 川 “ 会 理 县 PS” 事 件 作为 近期 的 热点 事件 ， 从 一 开始 的 全 民 声 讨 ， 到 
“PS 风潮 ”再 到 现今 网 民 的 理解 和 包容 ， 仅 仅 经 过 了 不 足 四 天 的 时 间 。 

此 次 事件 从 表面 上 看 ， 是 会 理 县 政府 管理 部 门 发 挥 了 积极 主动 性 ， 及 时 发 现 
问题 ， 努 力 解决 问题 ， 全 力 善 后 问题 的 综合 努力 结果 。 

从 与 情 应 对 的 角度 可 以 看 出 ， 该 事件 自 天 淮 论 坛 发 布 的 曝光 PS 图 片 帖 至 会 
理 县 的 实名 认证 微 博 开始 在 新 浪 连续 发 出 三 条 道 菊 及 说 明 微 博 ， 从 曝光 到 道歉 ， 
时 隔 仅 20 小 时 25 分 钟 。 而 其 后 期 由 当事人 开设 微 博 推广 会 理 县 旅游 的 做 法 ， 更 
是 在 网 民 中 获得 赞誉 。 

在 此 次 事件 中 ， 微 博 既是 事件 扩大 严重 性 的 “ 扩 音 器 "， 也 是 事件 消除 影响 
的 “消音 器 ”。 在 “ 微 时 代 ” 人 危机 应 对 应 该 吸取 以 下 经 验 教训 : 第 一 ， 危 机 不 是 
末日 ， 借 力 发 力 可 以 转 成 机 遇 ; 第 二 ， 网 民 不 是 暴民 ,以牙还牙 只 会 激化 矛盾 ; 
第 三 , 微 博 不 可 怕 ， 可 怕 的 是 不 懂 微 博 、 不 用 微 博 及 不 会 用 微 博 的 人 、 机 构 或 
企业 。 


12.5 经 验 总 结 


任何 时 候 都 可 能 有 和 危机， 关键 是 你 要 学 会 发 现 危机 信号 ， 知 道 危机 应 对 流程 
与 策略 。 
微 博 危 机 公关 的 主要 环节 包括 监测 发 现 危机 、 初 期 干预 危机 、 中 期 化 解 危机 
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及 后 期 收尾 四 个 阶段 。 应 该 熟悉 并 理解 微 博 危 机 公关 的 十 大 基本 原则 。 

需要 掌握 一 些 监测 危机 信号 的 方法 ， 能 够 对 微 博 、 其 他 线 上 媒体 及 线 下 媒体 
的 各 类 危机 信号 随时 进行 监测 。 在 监测 到 危机 信号 后 ， 应 将 其 上 报 给 有 关 部 门 ， 
相关 部 门 判 断 是 否 构成 真正 的 危机 ， 并 断定 危机 的 级 别 。 然 后 ， 组 建 领导 班子 ， 
根据 不 同 级 别 的 危机 及 实际 情况 ， 研 究 应 对 危机 的 策略 。 

在 微 博 上 处 理 危机 的 初期 ， 既 要 果断 ， 还 要 思路 清楚 。 开 始 要 对 引发 危机 的 
账号 进行 关注 并 诚恳 表态 ， 判 断 其 类 型 ， 然 后 要 跟踪 事态 的 发 展 。 在 处 理 中 期 要 
通过 各 类 方法 ， 沉 着 应 对 ， 把 控 事 态 的 总 体 走势 。 

重视 沟通 的 作用 ， 它 比 传统 危机 公关 更 容易 与 各 方 保持 信息 畅通 ， 可 避免 不 
必要 的 误解 。 当 然 ， 在 必要 的 情况 下 ， 需 要 保留 有 利 证 据 ， 以 备 打 官司 时 用 得 
上 。 在 必要 的 情况 下 ， 对 相关 诽谤 者 进行 法 律 起 诉 ， 但 那 时 需要 的 是 充足 的 
证 据 。 


12.6 实战 训练 


1) 试 着 在 微 博 中 用 搜索 的 方法 看 看 有 无 你 所 在 企业 的 危机 信号 。 

2) 试 着 用 其 他 的 工具 以 自动 方式 发 现 你 所 在 企业 的 危机 信号 。 

3) 如 果 发 现 危 机 ， 和 运营 小 组 成 员 及 企业 相关 高 层 讨论 危机 处 理 的 流程 。 
4) 讨论 如 何 才能 防范 企业 危机 的 发 生 。 

5) 讨论 你 所 在 企业 处 理 危 机 的 规范 流程 。 


mo № 


在 本 书 即将 结束 的 时 候 ， 笔 者 将 善始善终 ， 写 点 儿 寄语 。 寄 语 的 关键 词 有 四 
个 : 实践 、 创 意 、 思 考 与 变化 。 

第 一 是 实践 。 这 有 两 层 含义 ， 一 层 含义 是 要 用 ， 另 一 层 含义 是 要 将 理论 与 实践 
相 结合 。 所 谓 用 就 是 要 学 以 致 用 。 你 用 还 是 不 用 ， 微 博 就 在 那里 ;你 用 还 是 不 用 ， 
微 博 都 会 谈论 你 。 理 论 再 精彩 ， 也 不 如 实践 精彩 。 所 谓 理论 与 实践 相 结合 的 建议 自 
HRA: 实践 是 检查 真理 的 唯一 标准 ; 纸 上 得 来 终 觉 浅 ， 绝 知 此 事 须 躬 行 。 我 希望 
您 能 眼 高 手 高 ; 不 仅 是 理论 派 ， 也 要 是 实战 派 ; 不 仅 能 说 ， 而 且 会 做 。 

第 二 是 创意 。 微 博 和 其 他 任何 一 个 社会 化 媒体 应 用 平台 一 样 ， 你 要 充分 发 挥 
你 的 创意 。 不 仅 需要 借鉴 别人 的 创意 ， 更 需要 开发 自己 的 创意 。 我 更 喜欢 说 “ 创 
意 为 众 王 之 王 ”， 其 实 是 想 让 大 家 不 仅 要 注重 内 容 ， 也 要 重视 技术 和 营销 (R 
道 ) ， 想 让 大 家 综合 考虑 许多 问题 ， 还 想 让 大 家 知道 任何 环节 都 需要 创意 。 

第 三 是 思考 。 实 践 不 仅 是 为 了 验证 理论 ， 还 需要 发 展 理论 ， 并 进一步 指导 实 
践 ， 其 中 就 包含 了 思考 ; 创意 更 需要 思考 ， 试 想 一 个 整 天 器 着 喊 着 要 创意 的 人 不 
愿意 思考 怎么 会 有 创意 ? 其 实 ， 本 书 里 提 到 的 一 切 自 印 成 书 之 后 ， 便 成 了 过 去 ， 
你 可 以 参考 和 尝试 ， 但 你 更 需要 以 批判 的 眼光 看 待 与 思考 笔者 提出 的 所 有 理论 、 
方法 与 技巧 。 

第 四 是 变化 。 不 仅 实践 中 需要 变化 ， 而 且 创意 也 在 寻找 变化 ， 思 考 更 是 为 了 
在 变化 中 发 展 和 完善 对 过 去 的 认识 。 更 何况 ， 本 来 就 有 “变化 是 绝对 的 ， 静 止 是 
相对 的 ”的 道理 。 其 实 ， 这 种 变化 不 仅 在 于 你 阅读 、 理 解 、 实 践 与 发 展 本 书 中 所 
提 到 的 东西 ， 还 在 于 微 博 本 身 也 始终 处 于 变化 之 中 ,说 不 定 一 段 时 间 以 后 ， 你 看 
到 的 微 博 的 样子 与 功能 已 经 与 现在 大 不 一 样 ， 甚 至 被 另 一 种 新 的 应 用 所 取代 。 

最 后 ， 你 可 能 要 问 ， 如 果 哪 一 天 微 博 被 其 他 应 用 取代 了 ， 那 么 本 书 还 能 为 你 
留 下 什么 ? 一 一 我 想 就 是 处 理 问题 的 基本 思路 ， 希 望 你 在 使 用 新 平台 时 能 想起 它 
们 ， 并 不 断 丰 富 它们 。 





ЖЖЖ 
2012 年 于 上 海 


与 国外 Twitter 等 微 博 类 网 站 不 同 的 是 ， 中 国 的 微 博 聚 集 了 大 量 的 社会 精英 群体 ， 他 们 富有 影响 力 
和 传播 力 ， 这 是 微 博 营销 在 中 国 迅速 兴起 的 重要 原因 之 一 。 对 中 国企 业 而 言 ， 微 博 营销 正在 成 为 一 个 
绕 不 开 、 必 须 面 对 的 问题 ， 也 给 中 国 的 企业 带 来 了 无 数 的 机 会 。 本 书 堪 称 微 博 营销 领域 的 经 典 ， 内 容 
精彩 、 实 例 丰 富 ， 极 具 指 导 性 。 


一 一 《南方 企业 家 》 主 编 /《 新 营销 》 创 始 人 /“ 中 国营 销 资源 在 线 ” 架 构 师 段 传 敏 

















社会 化 媒体 营销 的 崛起 给 传统 的 营销 人 带 来 了 严峻 的 挑战 。 如 何 掌 握 微 博 营销 的 精 散 ”如何 通过 
微 博 营销 让 品牌 和 粉丝 产生 正 关系 、 进 发 正 能 量 ? 如 何在 微 博 营销 的 江湖 中 所 向 披 靡 ? 这 本 集 理论 与 
实战 于 一 体 的 力作 ， 必 定 会 成 为 营销 人 的 必 凶 器， 帮助 他 们 打 好 社会 化 媒体 营销 的 组 合 


一 《广告 主 )》 杂志 社 副 总 经 理 РН! 


微 博 营销 正 处 于 探索 阶段 ， 但 本 书 绝 非 应 景 之 作 。 微 博 是 个 新 平台 ， 
命 遇见 新 间 题 ， 要 讲 明白 个 中 套路 ， 非 行家 不 能 为 之 。 本 书 就 是 扎 扎 实 实 的 
看 耐 读 。 研 究 者 可 究 其 奥义 ， 执 业者 可 按 图 索 怠 。 各 取 所 需 ， 不 亦 快 哉 ? 


一 一 《广告 导报 》 总 策划 Жа 






营销 却 不 是 新 工种 。 老 革 
家 手笔 ! 实用 好 用 ， 耐 





作者 简介 = ”= 
国内 知名 媒体 人 和 营销 专家 ， 微 博 营销 与 管理 领域 的 先驱 者 和 布道 с 
者 之 一 ， 上 海 戏剧 学 院 新 媒体 研究 领域 副教授 导师 。 在 新 媒体 传 
播 、 创 意 经 济 、 电 子 商务 、 网 络 营销 等 方面 有 深 对 微 博 的 传播 本 
Д 方法 有 着 深刻 的 理解 ， 在 大 量 的 研究 、 观 察 与 实践 中 总 结 出 了 许 
多 实用 性 极 强 的 策略 、 方 法 与 技巧 
问 兼 特聘 教授 ，“ 首 届 中 国 高 校 微 博大 赛 ”总 评委 ， 
“2011 首 届 人 金 薇 奖 官方 微 博 评选 活动 ”评委 。 在 企业 微 博 营销 领域 有 广泛 的 
影响 力 和 知名 度 ， 曾 为 盛大 集团 、 上 海 文 广 百 视 通 、 人 民 网 及 搜狐 网 等 多 家 
大 中 型 企业 开设 微 博 相关 讲座 ， 受 到 业界 人 士 广泛 认可 。 他 较 早 地 将 微 博 引 
入 国内 高 校 课堂 ， 曾 为 上 海 交通 大 学 、 复 旦 、 南 京 大 学 、 上 海 大 学 及 中 
南大 学 等 多 所 高 校 举 办 了 与 微 博 相关 的 新 媒体 营销 讲座 陈 永 东 
此 外 ， 他 不 仅 是 新 浪 科 技 、 凤 凰 网 科技 频道 、《( 上 海 商 报 》 和 《网 络 — 
导报 》 等 多 家 媒体 的 专栏 作家 ， 而 且 是 艾 瑞 网 的 咨询 专家 和 易 观 国际 的 观 
察 家 。 同 时 ， 他 还 是 中 央 人 民 广 播 电台 等 媒体 的 专家 库 成 员 和 知名 新 媒体 
评论 人 ， 曾 被 中 国 首届 网 民 节 评 为 “中 国 博客 大 赛 600 强 ”， 并 被 新 浪 网 评 
为 “2008 年 中 国 十 大 IT 博客 ” 
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